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1 ZU DIESER DOKUMENTATION

In den folgenden Abschnitten erfahren Sie, an wen sich diese Dokumentation
richtet und wie sie aufgebaut ist.

1.1 Zielgruppe

Dieses Dokument richtet sich an Sie als

¢ Solution Manager,

e Customer Journey Manager,

e Manager Conversational Al Solutions,

e Solution Developer oder

e Engineer Conversational Al.

Dieses Dokument konzentriert sich auf die Beschreibung des Umgangs mit
VIER Cognitive Voice Gateway Console (Ul). Ausfiihrliche Informationen zu APlIs,

ihrer Verwendung und ihrer Integration in Conversational Als und Contact Cen-
ter finden Sie unter https://cognitivevoice.io/docs/ und https://cognitivevoice.io/

specs/.

1.2 Schreibkonventionen

Folgende Auszeichnungselemente finden Sie in dieser Dokumentation:

Auszeichnung Verwendung Beispiel

Dialogelement Kennzeichnet Klicken Sie auf Speichern.
e Schaltflachen,
e Module,

e Dialogfenster und
e Einstellungsmoglichkei-

ten.
Parameter und Kennzeichnet Auswertung der letzten
Schaltflache « Bereiche und
e nicht-klickbare Schaltfla-
chen.
.Status” und Kennzeichnet Sie befinden sich im Sta-

e Meldungen.

VIER Cognitive Voice Gateway 6
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Auszeichnung Verwendung Beispiel

Klickpfad Kennzeichnet Klickpfade. Um den Login zu konfigu-
rieren, klicken Sie auf
Start > User > Login.

Code Kennzeichnet Code. // OAuth credenti-
als
SssoClientId = !

Ist zu erfragen ';

1.3 Aufbau der Dokumentation

In der vorliegenden Dokumentation sind folgende Such- und Orientierungshil-
fen verfligbar:

e Das Inhaltsverzeichnis bietet Innen einen Uberblick iber die Inhalte und
Gliederung der Dokumentation.

e Anhand von Querverweisen im Flietext erhalten Sie weiterfihrende und er-
klarende Informationen zu einem Sachverhalt.

e Die Kopfzeilen auf jeder Seite zeigen an, in welchem Kapitel Sie sich gerade
befinden. Je nach Umfang enthalt ein Kapitel mehrere Abschnitte.

¢ Das Glossar erklart wichtige Fachbegriffe, die in dieser Dokumentation ver-
wendet wurden.

e Das Sternchen * zeigt Ihnen, dass es sich bei der beschriebenen Funktion um
eine kostenpflichtige Zusatzfunktion handelt. Bei weiteren Fragen wenden
Sie sich an das VIER Customer Success Management

¢ Die Screenshots stellen Teile oder ganze Bereiche der Software dar und die-
nen zur Unterstitzung.

HINWEIS! Die in dieser Dokumentation verwendeten Screenshots konnen
ggf. von der von lhnen verwendeten Softwareversion abweichen.

Die in dieser Dokumentation verwendeten Screenshots enthalten keine Ver-
sionsnummer und kundenspezifische Daten wie Kunden- und Benutzerna-
me. Die abgebildeten Inhalte entsprechen jedoch der jeweils aktuell zugrun-
deliegenden Version. Fir die beschriebene Konfiguration sind alle Module
freigeschaltet. Die Beschreibung dieser Elemente erfolgt anhand der
Menureihenfolge auf der Benutzeroberflache.

VIER Cognitive Voice Gateway 7
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1.4 Warnungen, Hinweise und Tipps

Mithilfe von Warnungen und Hinweisen wird auf Besonderheiten bei der Konfi-
guration und Bedienung hingewiesen. Um Datenverlusten oder einer langeren
Fehlersuche vorzubeugen, beachten Sie insbesondere Warnungen.

Hervorgehoben und mit einem Signalwort kenntlich gemacht, sind:
e alle Hinweise,
e zusatzliche Informationen und

e Texte, die Sie bei der Losung eines Problems unterstiitzen.

Folgende Warnhinweise und Hilfen finden Sie in dieser Dokumentation:

fl \ A GEFAHR

Art und Quelle der Gefahr
Folgen

1. Entkommen der Gefahr

/\

Art und Quelle der Gefahr
Folgen

1. Entkommen der Gefahr

()

Art des Problems

Losung des Problems

(7)

Art der Hilfe
Sie bendtigen Unterstiitzung?

X Ursache des Problems

' Losung des Problems

_‘@’_ TIPP

Art der Information

Zusatzliche Information oder Arbeitserleichterung

VIER Cognitive Voice Gateway 8
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2 /U DIESEM PRODUKT

2.7

In den folgenden Abschnitten lernen Sie VIER Cognitive Voice Gateway kennen.

Produktbeschreibung

Was ist VIER Cognitive Voice Gateway?

Mit VIER Cognitive Voice Gateway (VIER CVG) ermdglicht Ihnen VIER die Ent-
wicklung herausragender Voicebots, Phonebots und virtueller Agenten. Dazu
kombiniert VIER seine proprietare Medienverarbeitungs- und Telefonie-Tech-
nologie mit den besten auf dem Markt erhaltlichen Voice- und Conversational-
Al-Technologien und macht diese lber offene APIs leicht zuganglich. Integra-
tionen mit Contact Centern ermdglichen einen vielseitigen Einsatz in bestehen-
den Kommunikationsumgebungen.

VIER Cognitive Voice Gateway besteht aus:

e einer skalierbaren und hochverfligbaren Telefonie-Plattform sowie der Be-
reitstellung von Rufnummern

e hardwarebeschleunigter Audiosignal-Verarbeitung
e einfach verwendbaren REST-APIs

e der Integration verschiedener marktfihrender Al-basierter Speech-to-Text-
Produkte und Text-to-Speech-Produkte in vielen Sprachen (z. B. Amazon™,
Google™, IBM®, Microsoft®, Nuance®)

Weitere Integrationen sind auf Anfrage moglich.

e der Integration verschiedener marktfiihrender Conversational Als (z. B. VIER
Conversational Al, boost.Al, Botario, ChatGPT, Cognigy™, Dialogflow® CX
und Dialogflow® ES, Rasa, Jovo, Ubitec])

Weitere Integrationen sind auf Anfrage moglich.

e der Integration von Contact-Center-Systemen, wie VIER engage, Genesys,
Deutsche Telekom, Vodafone

o der Integration nachgelagerter Systeme wie z. B. VIER Interaction Analytics
e einer webbasierten Benutzeroberflache fur die Konfiguration und Verwaltung

Was ist ein Projekt?

Ein Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway ist die Verbindung zwischen
der:dem Anrufer:in und der Conversational Al des Kunden:

Pro Bot und pro Sprache ist ein Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway erfor-
derlich.

e Um den Bot anzurufen, wird eine Rufnummer verwendet, die dem Projekt zu-
geordnet wurde.

e Ein Projekt kann durch einen generierten Projekt-Token identifiziert werden.

e Ein Projekt ist einem Benutzerkonto in VIER Cognitive Voice Gateway [(eines
Kunden in VIER Cognitive Voice Gateway) zugeordnet.

VIER Cognitive Voice Gateway
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User und Owner

User

User sind Personen, die Zugangsdaten fur den Zugriff auf die VIER Cognitive
Voice Gateway Console (Ul) fir Verwaltungs- und Konfigurationsaufgaben er-
halten. Jeder User kann eine von vier Rollen haben:

¢ Reseller-Administrator:in

e Kunden-Administrator:in

o Abteilungskonto-Administrator:in
e Projekt-Administrator:in

Ein:e Administrator:in einer bestimmten Organisationseinheit kann alle ande-
ren darunter liegenden Einheiten sehen.

Owner

VIER Cognitive Voice Gateway verwendet an bestimmten Stellen das Konzept
des Owners. Die Eigentumsrechte werden auf Organisationseinheitsebene mo-
delliert, nicht auf Userebene. Wenn Eigentumsrechte bestehen (z. B. ein
Sprachdienst-Profil oder ein Plattform-Rufnummernblock), dann gehéren die-
se einem Reseller, Kunden oder einem Projekt, aber nicht einem User. Wenn
einem User die besitzende Organisationseinheit direkt zugewiesen ist, und
zwar nur diese Einheit, dann wird ein User als Owner betrachtet.

Beispiel

Ein Sprachdienst-Profil, das einem Kunden gehort, kann nicht von einem:ei-
ner User:in bearbeitet werden, dem nur ein Reseller zugewiesen ist, obwohl
diese:r User:in das Profil sehen kann. AuBerdem kann ein:e User:in, der:die
direkt einem Projekt zugewiesen wurde, das Profil nicht bearbeiten, obwohl
er:sie es verwenden kann. Nur ein:e Kundenadministrator:in mit dieser spe-
zifischen Kundennummer kann es bearbeiten.

VIER Voice Extension fur Cognigy

Die VIER Voice Extension fir Cognigy bietet eine Reihe von Nodes fiir die An-
rufsteuerung innerhalb der Cognigy-Plattform. Dazu gehoren unter anderem
das Starten/Stoppen von Gesprachsaufzeichnungen, das Abspielen von Audi-
odateien oder das Weiterleiten an eine:n menschliche:n Agenten:Agentin. Sie
erhalten die VIER Voice Extension fiir Cognigy im Cognigy Marktplatz.

VIER Cognitive Voice Gateway 10
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L 3 2 F a e 2 O

Extensions

+ Upload Extension Q

Installed  »~

Marketplace

e

Abbyy Vantage

* ‘-‘ aws

Amazon Connect Asana Amazon Web Serv...

VIER Voice Extension fir Cognigy im Cognigy-Marktplatz

@_ TIPP

Zugang zur VIER Voice Extension fiir Cognigy

Um die VIER Voice Extension fir Cognigy zu nutzen, bendtigen Sie sowohl ein
Benutzerkonto fur Cognigy als auch fur VIER Cognitive Voice Gateway.

VIER Cognitive Voice Gateway ist die Grundlage fir den Aufbau von Sprachbots

und Telefoniebots mit der Conversational Al-Plattform von Cognigy.

Um die Entwicklung von Sprachbots noch einfacher zu gestalten, wurde die
VIER Voice Extension fir Cognigy entwickelt. Diese im Cognigy-Marktplatz frei
verfligbare Extension bietet eine Reihe von Nodes, die bei Dialogen fir die Co-

gnigy-Anrufsteuerung verwendet werden konnen.

VIER Cognitive Voice Gateway
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VIER

Start Recording (2)

Additional Settings ~

Maximum Recording Duration (s) ®

600 <

Recording ID ©

rec-virtual-agent-damage-notificatic

Speakers to record

Both Lines A

Settings v

Speak out (SSML) (3)

Text*

Emphasize.. Pause.. Structure. Say As..
Speech Rate.. Speech Volume.. Speech Pitch..

Phoneme Audio Voice

Hallo. | can speak <prosody A\l
rate="150%">pretty fast</prosody>

and <prosody rute:"7b%”>pretty

slow</prosody>.

Settings v

Get Number from Caller

General Settings
Message @ *
Please enter your customer id

Timeout ®*

10

Stop Condition

Use Submit Inputs ©®

Submit Inputs ®

DTMF_#

Use Max Digits @

Maximum Allowed Digits ®

8

Additional Settings

Settings

Nodes bei der VIER Voice Extension im Cognigy Dialogeditor - Teil 1

Al

VIER Cognitive Voice Gateway
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Send Data Forward Call Terminate Call

Custom Data ©

General Settings ~ Additional Settings v

Destination Number @ *

Settings v

+44211212121212

Settings v
Call Settings ~

Displayed Caller ID ©

Ring Timeout (s) ®

15 s

E‘ Accept Answering Machines @

Custom SIP Headers v
Data v

Additional Settings ~
Whisperred Text to the transfered party ®
Next call: Damage notification

Quit Flow ©

(EXPERIMENTAL) Enable Ringing Tone ©

Settings v

Nodes bei der VIER Voice Extension im Cognigy Dialogeditor - Teil 2

Detaillierte Informationen zur Bedienung der VIER Voice Extension fiir Cognigy
erhalten Sie in der Bedienungsanleitung ,,VIER Voice Extension fiir Cognigy”

VIER Voice Extension fur botario

Die VIER Voice Extension fir botario bietet eine Reihe von Aktionen innerhalb
von Nodes des Typs ,Action” fiir die Anrufsteuerung bei der Verwendung von
botario als Conversational Al. Dazu gehéren unter anderem das Starten/Stop-
pen von Gesprachsaufzeichnungen, SSML-formatierte Text-to-Speech-Ausga-
ben oder das Weiterleiten an eine:n menschliche:n Agenten:Agentin. Sie erhal-
ten die VIER Voice Extension fiir botario, indem Sie diese bei Ihrem botario-An-
bieter (botario oder VIER) beauftragen. Sofern Sie botario selbst hosten, finden
Sie eine Beschreibung zum Einrichten der VIER Voice Extension fir botario un-
ter https://cognitivevoice.io/docs/conversational-ai/conversational-ai-bota-
rio.html.

VIER Cognitive Voice Gateway 13
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Action

VIER Voice Extension fiir botario

TIPP

Zugang zur VIER Voice Extension fiir botario

Die einfachste Maglichkeit, botario, VIER Cognitive Voice Gateway und die
VIER Voice Extension fiir botario zu nutzen, ist, diese Produkte von VIER in
der deutschen VIER Cloud hosten zu lassen. Die komplette Einrichtung, die
entsprechende Konfiguration und den Betrieb von botario und der VIER Voice
Extension flr botario Gbernimmt in diesem Fall VIER fiir Sie. Sofern Sie bota-
rio bei sich selbst hosten maochten, finden Sie eine Beschreibung zur Konfi-
guration der VIER Voice Extension flr botario unter https://cognitivevoice.io/
docs/conversational-ai/conversational-ai-botario.html.

VIER Cognitive Voice Gateway ist die Grundlage fiir den Aufbau von Sprachbots
und Telefoniebots mit der Conversational Al-Plattform von botario .

Um die Entwicklung von Sprachbots noch einfacher zu gestalten, wurde die
VIER Voice Extension fur botario entwickelt. Die dafir erforderliche VIER Voice
Extension fiir Rasa ist auf github unter https://github.com/VIER-CognitiveVoice/
rasa-vier-cvg frei verfiigbar. Nach der Installation bietet die VIER Voice Exten-
sion fur botario eine Reihe von Aktionen innerhalb von VIER Kanalen, die bei
Dialogen fir die botario-Anrufsteuerung innerhalb von Action-Nodes verwen-
det werden kénnen.

Detaillierte Informationen Uber die Bedienung der VIER Voice Extension fiir bo-
tario erhalten Sie in der Bedienungsanleitung ,VIER Voice Extension fiir bota-
rio”.

VIER Cognitive Voice Gateway 14
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VIER

2.2 Aufbau der Benutzeroberflache

Die Benutzeroberflache von VIER Cognitive Voice Gateway ist in die folgenden

Bereiche aufgeteilt:

Cognitive Voice Gateway

Projekte. Projekte / / 5 /
2§ Projekte I_I
@
Administration
Bl Kunden Projektstatus

"  Abteilungskonten
Warnung

Auffalligkeiten festgestellt

Al Sprachdienst-Profile
. Rufnummern

B Abrechnung E] 13 13 Anrufe im gewahlten Zeitraum
2 Zugriffsverwaliung
Produktkontiguration

@®  Reseller-Einstellungen

Design der
Benutzeroberfliche

Gesprachsaufkommen

10
00
a0

support Anrufstatistiken
B8 Kontakt

@ Dokumentation

Projekt anlegen

00
6o I

)
2]

A OASHBOARD X EINSTELLUNGEN M DIALOGE  J§ INTEGRATIONEN [ ABRECHNUNG @ STATUS

Letzte/n 10 Minuten (5 & C
Zidez saualisert: 1359.35
Fehler-Events Sprachdienst-Events

REST-Encpunkt Foer

EnsponiCatraied

Synthesis @

2 Events

Letzte/n 1 Monat [

Anrufe nach Gesprachsdauer Nutzung der Sprachdienste

© ABBRECHEN

Projekt
[em—
YSolutions

34

434

Internationale Zugangsrufnummern

foummer*
43

™
Geografisch

™
Geografisch

) W

(T/Fonnsdort) | W

Aufbau der Benutzeroberflache

Bild-
num-
mer

Beschreibung

1. Die Kopfleiste enthalt die Daten Produktname, Suchleiste und Be-

nutzername.

In der Suchleiste konnen Sie nach folgenden Informationen su-

chen:

o (Teile von) Plattform-Rufnummern

o (Teile von) internationale(n) Zugangsrufnummern

e (Teile von) Projektnamen

e Vollstandige Projekt-Token

e Dialog-1Ds

VIER Cognitive Voice Gateway
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Bild- Beschreibung
num-
mer

¢ Sprachdienst-Profile
e Kunden
o Abteilungskonten

Die erweiterte Suche funktioniert reselleribergreifend. In der Su-
chergebnisliste werden zuerst alle Projekte des aktuell gewahlten
Anbieters angezeigt und nach einer Trennzeile Projekte anderer
Anbieter - sofern Sie Zugriffsrechte fur solche Projekte haben. Ins-
besondere wenn Sie fur eine grofle Anzahl von Projekten in VIER
Cognitive Voice Gateway verantwortlich sind, konnen Sie so schnel-
ler das passende Projekt finden.

Wenn Sie auf eines dieser Projekte in der Suchergebnisliste kli-
cken, dann gelangen Sie direkt auf die Registerkarte Einstellungen
des entsprechenden Registers. Sie konnen auch direkt zu den Re-
gisterkarten Dashboard oder Dialoge wechseln.

Per Klick auf den Benutzernamen offnen Sie das Benutzermend.
Uber das Drop-down-Menii kdnnen Sie Folgendes tun:

e Zu den Einstellungen navigieren
e Die Gesamthilfe aufrufen,
¢ Sich abmelden

e Das Design der Benutzeroberflache einstellen. Das Design der
Benutzeroberflache wird standardmaflig an die Systemeinstel-
lungen lhres Betriebssystems angepasst. Sie konnen das Design
zusatzlich selbst wahlen. Dazu stehen |hnen die Designs Hell
oder Dunkel zur Verfiigung

2. Uber die Meniileiste haben Sie Zugang zu den folgenden Einstel-
lungen und Anzeigen fir |hr Projekt:

e Dashboard: Das Dashboard informiert Sie Uber projektspezifi-
sche Key Performance Indicators (KPIs) innerhalb Ihres selbst
gewahlten Zeitraums.

o Einstellungen: Unter Einstellungen konnen Sie Ihr angelegtes
Projekt bearbeiten.

e Dialoge: Unter Dialoge erhalten Sie fiir den gewahlten Zeitraum
einen Uberblick iiber konkrete Dialogdaten lhres Projektes.

o Integrationen: Mithilfe von Integrationen verknipfen Sie |hr
Projekt mit VIER Interaction Analytics oder mit einem Webhook.

e Abrechnung: Unter Abrechnung erhalten Sie fir den gewahlten
Zeitraum einen Uberblick iiber die Abrechnungsdaten fiir Ihr
Projekt.

VIER Cognitive Voice Gateway 16
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Bild- Beschreibung

num-

mer
o Status: Im MenU Status erhalten Sie fiir den gewahlten Zeitraum

Informationen Uber den Projektstatus |hres Projektes.

3. Im Arbeitsbereich wird die aktuell bearbeitete Einstellung oder die
aktuell gewahlte Anzeige dargestellt.

4. Die Navigationsleiste beinhaltet alle moglichen Einstellungen und
Informationen zu folgenden Themen:
e Projekte
e Administration
e Produktkonfiguration
e Support

5. Mithilfe der Orientierungsleiste sehen Sie immer, wo Sie sich in
VIER Cognitive Voice Gateway gerade befinden. Per Klick auf den
unterstrichenen Navigationseintrag gelangen Sie wieder zurick
auf den Arbeitsbereich, in dem Sie sich zuvor befunden haben.

6. Der Arbeitsbereich ist in unterschiedliche Abschnitte unterteilt. Sie

konnen pro Abschnitt spezifische Einstellungen vornehmen.

2.3 Benutzeroberflache bedienen

Die Bedienung der Benutzeroberflache ist auf das Wesentliche reduziert.
Grundlegende Aktionen, wie z. B. das Anlegen einer Entitat, wiederholen sich
auf unterschiedlichen Ebenen:

e Resellerebene

e Kundenebene

¢ Abteilungskonto-Ebene
e Projektebene
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3 AN- UND ABMELDEN

Wenn Sie ein neues Benutzerkonto bendtigen, dann kontaktieren Sie den VIER
Customer Service Desk.

Der VIER Customer Service Desk richtet Ihr Benutzerkonto fiir VIER Cognitive
Voice Gateway initial der VIER Customer Service Desk ein. Sie erhalten die Zu-
gangsdaten anschlieend per E-Mail.

Der Zugang zur Benutzeroberflache ist passwortgeschiitzt und erfolgt online
direkt Uber den Produktlink.

()

Verschiedene Instanzen je nach Ort der Datenhaltung

Je nach Ort der Datenhaltung erhalten Sie den Produktlink zur EU- oder zur
US-Instanz von VIER Cognitive Voice Gateway.

3.1 Anmelden Uber den Kunden-Login der VIER
Homepage
So melden Sie sich Uber den Kunden-Login der VIER Homepage an:

Voraussetzungen
v" Sie haben einen Browser geoffnet.
v" Sie haben |hr Benutzerkonto bereits eingerichtet bekommen.

v" Sie haben VIER Cognitive Voice Gateway bereits in |hrer Authentifizierungs-
App registriert.

1. Rufen Sie die Homepage https://vier.ai auf.
2.  Klicken Sie auf Cognitive Voice Gateway.

3. Geben Siein der Anmeldemaske Ihre E-Mail-Adresse und ihr Passwort
ein.

4. Klicken Sie auf Sign In.

5. Geben Sie den Einmal-Code ein, der Ihnen in lhrer Authentifizierungs-
App angezeigt wird.

6.  Klicken Sie auf Sign In.
—  Sie sind in VIER Cognitive Voice Gateway angemeldet.

3.2 Anmelden uber den Produktlink

So melden Sie sich Uber den Produktlink an:
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Voraussetzungen

v" Sie haben einen Browser geoffnet.

v" Sie haben lhr Benutzerkonto bereits eingerichtet bekommen.

v" Sie haben VIER Cognitive Voice Gateway bereits in |hrer Authentifizierungs-
App registriert.

—

Geben Sie je nach Instanz im Browser folgenden Produktlink ein: https://
cognitivevoice.io/

- oder -
https://us.cognitivevoice.io.

Geben Sie in der Anmeldemaske Ihre E-Mail-Adresse und |hr Passwort
ein.

Klicken Sie auf Sign In.

Geben Sie den Einmal-Code ein, der Ihnen in |hrer Authentifizierungs-
App angezeigt wird.

Sie sind in VIER Cognitive Voice Gateway angemeldet.

3.3 In einer Authentifizierungs-App registrieren

So registrieren Sie VIER Cognitive Voice Gateway in einer Authentifizierungs-

App:

Voraussetzungen

v" Sie haben einen Browser geoffnet.

v" Sie haben |hr Benutzerkonto bereits eingerichtet bekommen.

1.

Geben Sie je nach Instanz im Browser folgenden Produktlink ein: https://
cognitivevoice.io/

- oder -
https://us.cognitivevoice.io.

— Das Fenster mit den Anleitungsschritten zur Authentifizierung 6ffnet
sich.

Folgen Sie den Schritten.
Klicken Sie auf Submit.
VIER Cognitive Voice Gateway o6ffnet sich.

Eine Anmeldung in VIER Cognitive Voice Gateway erfordert eine Zwei-
Faktor-Authentifizierung uber die Eingabe des Passwortes und einen
Einmalcode, den Sie in Ihrer eingerichteten Authentifizierungs-App gene-
rieren.

VIER Cognitive Voice Gateway
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3.4 Passwort zurtcksetzen

So setzen Sie |hr Passwort tber die Anmeldemaske zurtck:

1. Klicken Sie in der Anmeldemaske auf Forgot Password?.

2. Geben Sie lhre E-Mail-Adresse ein.

3. Klicken Sie auf Submit.
— Sie erhalten einen Link an die von Ihnen hinterlegte E-Mail-Adresse.
Offnen Sie den Link.
Geben Sie |hr neues Passwort ein.

Um lhr neues Passwort zu bestatigen, geben Sie dieses erneut ein.

~N o o &~

Klicken Sie auf Submit.

—  Sie haben Ihr Passwort zuriickgesetzt.

3.9 Anmeldedauer anpassen
So passen Sie lhre Anmeldedauer an:

1. Wenn Sie mochten, dass lhre gestarteten Sitzungen in VIER Cognitive
Voice Gateway bis maximal 3 Tage bei Inaktivitat oder maximal 30 Tage
bei Aktivitat laufen, bevor eine Neuanmeldung natig ist, dann aktivieren
Sie in der Anmeldemaske die Checkbox Remember me.

2. Wenn Sie mochten, dass Ihre gestarteten Sitzungen in VIER Cognitive
Voice Gateway maximal 1 Stunde bei Inaktivitat oder maximal 10 Stunden
bei Aktivitat laufen, bevor eine Neuanmeldung natig ist, dann deaktivie-
ren Sie in der Anmeldemaske die Checkbox Remember me.

—  Sie haben Ihre Anmeldedauer angepasst.

3.6 Abmelden

So melden Sie sich ab:

1. Um eventuellen Datenverlusten vorzubeugen, schlieflen Sie die Benutze-
roberflache ausschlieBilich per Klick auf das Symbol [>.

—  Sie haben sich abgemeldet.
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4, SPRACHE WAHLEN

Die Sprache der Benutzeroberflache wird automatisch anhand lhrer Browser-
Sprache eingestellt. Sie konnen die Sprache auch selbst wahlen. Folgende
Sprachen stehen |hnen in VIER Cognitive Voice Gateway zur Verfligung:

e Deutsch

e Englisch

e Franzosisch

£¢ FEinstellungen

o Gesamthilfe

2] Abmelden
Design
o &

Einstellungen

So wahlen Sie eine Sprache:

1.
2.

Offnen Sie in der Kopfleiste das Benutzermeni.
Klicken Sie auf den Menteintrag Einstellungen.
— Die Einstellungen fir die Benutzeroberflache werden gedffnet.

Wahlen Sie in der Drop-down-Liste Sprache der Benutzeroberfldche |hre
gewlnschte Sprache.

Die Benutzeroberflache wird in der gewahlten Sprache angezeigt.

VIER Cognitive Voice Gateway
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5 PROJEKTE

Ein Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway ist die Verbindung zwischen
der:dem Anrufer:in und dem Chatbot des Kunden. Im Folgenden erfahren Sie,
wie Sie Projekte anlegen, bearbeiten und loschen. Dartiber hinaus erhalten Sie
Informationen Uber weitere projektspezifische Optionen.

5.1 Projekt anlegen

|
_‘@’_ TIPP
g ; Anlegen von Projekten

Projekte werden pro Kunde oder Abteilungskonto angelegt. Wenn das VIER
Customer Success Management noch kein Projekt fir Sie angelegt hat, dann
legen Sie einen Kunden und anschlieend ein Abteilungskonto fiir diesen
Kunden an.

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Projekt anlegen. Ein vollstandiges Pro-
jekt besteht aus folgenden Informationen:

e Projekt-Basisdaten eintragen
e Internationale Zugangsrufnummern eintragen
e Sprachdienste einrichten

e Bot einrichten

@_ TIPP

N\

Anonymisierte Rufnummern anzeigen

Wenn es fir einen Bot oder ein:e Bot-Entwickler:in nicht erforderlich ist, die
Rufnummer des Kunden zu kennen, dann kann VIER Cognitive Voice Gateway
diese jetzt anonymisieren (siehe erweiterte Optionen > Datenschutz > Ruf-
nummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren). D. h. Conversatio-
nal Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec, andere API-Benut-
zer:innen und Integrationen sehen nur eine anonymisierte Rufnummer.

So legen Sie ein Projekt an:
1. Klicken Sie unter Projekte auf +.

—  Die Seite Projekt anlegen offnet sich. Fur Details zu den weiteren Schrit-
ten siehe Projekt-Basisdaten eintragen P23, siehe Internationale Zu-
gangsrufnummern einrichten P24, siehe Sprachdienste einrichten »25
und siehe Bot einrichten »25.

VIER Cognitive Voice Gateway 22



5| PROJEKTE

VIER

5.1.1

Provisionierungs-API

Die Provisionierungs-API bietet Contact Centern eine Maglichkeit, einen Anruf
bei VIER Cognitive Voice Gateway anzukiindigen, bevor der Anruf tatsachlich an
VIER Cognitive Voice Gateway Ubergeben wird. Bei dieser Anrufankiindigung
gibt es zwei bedeutende Vorteile gegeniiber Direktanrufen bzw. dem Direkt-
transfer von Anrufen:

e Das Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway (Bot-Konfiguration, Auswahl der
Bot-Stimme des Anbieters, Audiokonfiguration etc.) kann fir den angekdin-
digten Anruf tGber die Provisionierungs-APIl dynamisch konfiguriert werden.

e Zwischen der Ankiindigung des Anrufs und dem tatsachlichen Transfer des
Anrufs zu VIER Cognitive Voice Gateway gibt es ein kurzes Zeitfenster, in dem
VIER Cognitive Voice Gateway schon Kenntnis vom bevorstehenden Dialog
hat. Dieses Zeitfenster kann vom Contact Center dazu genutzt werden, Uber
die Dialog-APIl Kunden-Datenfelder an den Anruf zu fixieren. Diese Kunden-
Datenfelder konnen vom Bot oder von anderen Anschlusssystemen verwen-
det werden.

Projekt-Basisdaten eintragen
So tragen Sie die Projekt-Basisdaten ein:

Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.
1. Geben Sie unter Projekt einen aussagekraftigen Projektnamen ein.

2. Flgen Sie fir lhren Bot eine Rufnummer der Plattform hinzu. Die Rufnum-
mer der Plattform ist die Rufnummer, unter der Ihr Bot erreichbar sein
wird.

3. Wenn Sie eine weitere Plattform-Rufnummer hinterlegen maochten, dann
geben Sie diese unter Rufnummer der Plattform ein.

Tipp: Ein Anwendungsfall fir mehrere Plattform-Rufnummern ist bei-
spielsweise, dass der Voicebot eingehende Anrufe je nach gewahlter Ruf-
nummer unterschiedlich behandeln soll.

4. Wenn Sie eine Plattform-Rufnummer kopieren mochten, dann klicken
Sie im Bearbeitungsmodus lhres Projektes mit der linken Maustaste auf
die hinterlegte Rufnummer im Feld Rufnummer der Plattform.

- oder -
Um eine Rufnummer der Plattform anlegen zu lassen, wenden Sie sich an
das VIER Customer Success Management.

5. Wenn Sie Rufnummernblocke zur Provisionierung bendtigen, dann geben
Sie diese unter Rufnummernblocke zur Provisionierung ein.
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7.
—

Wenn Sie nur eine Moglichkeit suchen, Anrufdaten von lhrem Contact
Center an |hren Bot zu tibergeben, und wenn Sie SIP-Telefonie verwen-
den, dann kann dies ebenfalls dadurch gelost werden, dass dem Anruf
bei der Ubergabe Custom-SIP-Header hinzugefiigt werden. Da dies in-
nerhalb des Contact Centers initialisiert werden muss, wenden Sie sich
dazu an eine:n Administrator:in |hres Contact Centers.

— VIER Cognitive Voice Gateway gibt diese Custom-SIP-Header wih-
rend der Session-Initialisierung an den Bot weiter.

WARNUNG! Beachten Sie, dass SIP-Header im Netzwerk durch
manche Komponenten, wie z. B. Router oder Firewalls, abge-
schnitten sein konnten. Aus diesem Grund kann die Ubertragung
von SIP-Headern nicht garantiert werden, sondern erfolgt nach
bestem Bemiihen. Fiir weitere Informationen zur Ubertragung von
SIP-Headern siehe https://cognitivevoice.io/docsWARNUNG! .

Um ausgehende Anrufe zu erlauben, aktivieren Sie den Schalter.

Sie haben die Projekt-Basisdaten fiir das Projekt eingetragen.

5.1.3 Internationale Zugangsrufnummern einrichten

So richten Sie internationale Zugangsrufnummern ein:

Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.

1.
2.

—

Klicken Sie unter Internationale Zugangsrufnummern auf + .

Wahlen Sie den Typ der internationalen Zugangsrufnummer. Wahlen Sie
zwischen folgenden Typen:

e Geografisch: Einwahl-Rufnummer mit Landes- und Gebiets-Code

o Gebiihrenfrei: fir Anrufer:innen gebihrenfreie Einwahl-Rufnummer
(0800-Rufnummer in Deutschland)

e Geteilte Kosten: Rufnummer mit geteilten Gebiihren (0180x-Rufnum-
mer in Deutschland)

e Andere: Anderer Rufnummerntyp

Geben Sie Ihre Rufnummer ein.

- oder -
Lassen Sie sich von dem VIER Customer Success Management eine Ruf-
nummer zuweisen.

Tipp: Das tatsachliche Routing findet auflerhalb von VIER Cognitive Voice
Gateway statt. Die Registrierung ist fur die Information notwendig, die in
der Projektansicht angezeigt wird.

Sie haben internationale Zugangsrufnummern eingerichtet.

VIER Cognitive Voice Gateway
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5.1.4 Sprachdienste einrichten
So richten Sie Sprachdienste ein:

Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen geoffnet.

1. Wenn Sie dieselbe Sprache fiir den Speech-to-Text- und Text-to-Speech-
Dienst verwenden mochten, dann wahlen Sie unter Sprachdienst eine
Sprache der Sprachdienste.

2. Wahlen Sie einen Speech-to-Text-Dienst.

3. Wahlen Sie einen Text-to-Speech-Dienst.

- oder -
Wenn Sie verschiedene Sprachen fir den Speech-to-Text- und Text-to-
Speech-Dienst verwenden mdochten, dann aktivieren Sie den Schalter.

Wahlen Sie eine Speech-to-Text-Sprache.
Wahlen Sie einen Speech-to-Text-Dienst.

Wahlen Sie eine Text-to-Speech-Sprache.

~N o~ o1 &~

Wahlen Sie einen Text-to-Speech-Dienst.

—  Sie haben die Sprachdienste fiir Ihr Projekt eingerichtet.
5.1.5 Bot einrichten
N\ : /
~  TIPP
/ N\

Anzeige der Felder

Die angezeigten Felder sind abhangig von der gewahlten Bot-Vorlage.

Einen botario-Bot  So richten Sie einen botario-Bot ein:

einrichten
Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.
1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage botario.
2. Geben Sie die folgenden Daten an:

e Satellite-URL: Die Satellite-URL, die von botario fur die Instanz bereit-
gestellt wird, auf der der Bot gehostet wird.

e Bot-Token: Der Bot-Token wird jedes Mal Ubermittelt, wenn VIER Co-
gnitive Voice Gateway die Bot-API aufruft. Der Bot kann den Bot-To-
ken zur Authentifizierung verwenden.
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—
—

Klicken Sie auf Speichern.
Sie haben den botario-Bot fur Ihr Projekt eingerichtet.

Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41,

Einen ChatGPT- oder  So richten Sie einen ChatGPT- oder VIER Smart Dialog-Bot ein:

VIER Smart Dialog-
Bot einrichten

Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.

1.
2.

Wahlen Sie unter Bot > Vorlage ChatGPT oder VIER Smart Dialog.
Geben Sie die folgenden Daten an:

e Anbieter: Wahlen Sie den ChatGPT-Anbieter, den Sie fir Ihren Voice-
bot verwenden mochten.

e API-Schlissel von OpenAl: Geben Sie den API-Schlissel ein, den Ope-
nAl bereitstellt. Fir detaillierte Informationen siehe https://plat-
form.openai.com/account/apikeys bereitstellt.

HINWEIS! Das Feld API-Schliissel von OpenAl ist nur sichtbar, wenn Sie
im Feld Anbieter OpenAl gewahlt haben.

Tipp: Sobald Sie im Feld API-Schliissel von OpenAl einen API-Schlissel
eingegeben und lhre Einstellungen gespeichert haben, wird der API-
Schlissel im Bearbeitungs- oder Lesemodus der Einstellungen nicht
mehr angezeigt. Dadurch wird verhindert, dass der API-Schlissel von
OpenAl aus VIER Cognitive Voice Gateway kopiert und fir andere Anwen-
dungen verwendet wird.

Tipp: Wenn Sie eine neue OpenAl-APl verwenden mochten, dann klicken
Sie im Bearbeitungsmodus auf API-Schliissel von OpenAl ersetzen und
geben Sie den neuen API-Schlissel ein.

e API-Schliissel von Microsoft Azure: Geben Sie den API-Schlissel ein,
den Microsoft bereitstellt. Fiir detaillierte Informationen siehe htt-
ps://learn.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-services/openai/
guickstart?tabs=command-line&pivots=programming-language-stu-
dio.

HINWEIS! Das Feld API-Schliissel von Microsoft Azure ist nur sicht-
bar, wenn Sie im Feld Anbieter Microsoft Azure gewahlt haben.

e Sprachmodell: Wahlen Sie das ChatGPT-Modell, das Sie fir lhren Bot
verwenden mochten.

Tipp: Das Feld Sprachmodell ist nur sichtbar, wenn Sie im Feld Anbieter
OpenAl gewahlt haben.
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Beispiel

Bereitstellungs-URL von Microsoft Azure: Um zu ermdoglichen, dass
VIER Cognitive Voice Gateway die entsprechende ChatGPT-Instanz
ansprechen kann, geben Sie die Bereitstellungs-URL von Microsoft
Azure ein. Fir detaillierte Informationen siehe https://stage.cogniti-
vevoice.io/docs/conversational-ai/conversational-ai-
ChatGPT.html#using-your-azure-openai-subscription.

HINWEIS! Das Feld Bereitstellungs-URL von Microsoft Azure ist nur
sichtbar, wenn Sie im Feld Anbieter Microsoft Azure gewahlt haben.

Disclaimer-Nachricht: Geben Sie optional eine Disclaimer-Nachricht
ein. Die Disclaimer-Nachricht wird vom Bot zu Beginn des Dialoges
vorgelesen.

Ihre eingegebenen Daten werden gespeichert und an OpenAl zur weiteren Bear-
beitung weitergegeben.

Text-to-Speech-Dienst fir die Disclaimer-Nachricht: Wahlen Sie den
Text-to-Speech-Dienst oder den Text-to-Speech-Dienst in Kombina-
tion mit der entsprechenden Stimme, liber den die Disclaimer-Nach-
richt ausgegeben wird.

Tipp: Wenn Sie fir die Disclaimer-Nachricht eine Stimme wahlen, die
von der eingestellten Voicebot-Stimme abweicht, dann kann der:die
Gesprachspartner:in einfacher zwischen Vorab-Informationen und
dem eigentlichen Voicebot unterscheiden.

Tipp: Wenn Sie nur den Text-to-Speech-Dienst ohne Stimme wahlen,
dann wird die Stimme vom Text-to-Speech-Dienst gewahlt.

Instructions: Geben Sie die Anweisungen an, wie ChatGPT sich im Ge-
sprachsverlauf verhalten und auf welches Wissen es zugreifen soll.

Beispiel

Du bist Jo, ein freundlicher und humorvoller Kundenbetreuer fir ein Unterneh-
men namens Jobo. Jobo vertreibt NFT-Kunst. Du antwortest so kurz wie maéglich
in maximal 3 Sétzen. Sag deinen Namen, Jo, nur, wenn du ausdriicklich dazu
aufgefordert wirst.

Prompt fiir BegrtifBung: Geben Sie den Prompt ein, der ChatGPT dazu
auffordert, den:die Kund:in zu begriif3en.

Tipp: Bei der Begriilung wird auch das Feld Instructions bertcksich-
tigt.
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Beispiel

Du bist Jo, ein freundlicher und humorvoller Kundenbetreuer fiir eine Firma na-
mens Jobo. Begriifie den:die Anrufer:in abhangig von der Tageszeit, stelle dich
kurz vor, weise darauf hin, dass dieser Anruf zu Qualitdtssicherungszwecken
aufgezeichnet wird und frage den:die Anrufer:in, was du fir ihn:sie tun kannst.
Die aktuelle Zeit ist {time, Europe/Berlin}.

o Anrufe weiterleiten: Fur die Weiterleitung von Anrufen gibt es zwei un-
terschiedliche Maglichkeiten: Anrufe konnen durch die Erzeugung
von JSON-Ausdricken weitergeleitet werden oder Anrufe konnen mit
Hilfe von Funktionsaufrufen weitergeleitet werden. Hinterlegen Sie
mogliche Weiterleitungsziele im Feld /Instructions.

1. Wenn Sie fur die Anrufweiterleitung Funktionsaufrufe verwenden moch-
ten, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe weiterleiten aktiviert.

Wenn Sie fir die Anrufweiterleitung JSON-Ausdricke verwenden moch-
ten, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe weiterleiten deaktiviert.

HINWEIS! Funktionsaufrufe werden nur bei den neueren OpenAl-Mo-
dellen unterstiitzt, die ab dem 13.06.2023 released wurden.Fiir detail-
lierte Informationen zur Anrufweiterleitung mit Funktionsaufrufen sie-
he https://cognitivevoice.io/docs/releases/1.31.0/index.html#function-
callsHINWEIS! und https://cognitivevoice.io/docs/releases/1.35.0/in-
dex.html.

Tipp: Die Anrufweiterleitung mit JSON-Ausdricken kann sowohl mit al-
teren als auch mit neueren GPT-Modellen verwendet werden. Weitere In-
formationen dazu finden Sie unter https://cognitivevoice.io/docs/relea-
ses/1.30.0/index.html#json-output-from-chatgpt-for-call-control.

Tipp: Um die Funktion Anrufe weiterleiten nutzen zu konnen, aktivieren
Sie auflerdem die ausgehenden Anrufe unter Erweiterte Optionen anzei-
gen > Ausgehende Anrufe.

()

GPT-Modelle in Microsoft Azure

Derzeit bietet Microsoft Azure GPT-Modelle, die am 13.06.2023 oder spater
released wurden, nicht in der Region ,West Europe” an, sondern zum Bei-
spiel in ,France Central”. Stellen Sie ein entsprechendes Modell in Azure
OpenAl bereit.

Verknupfen Sie das Modell im entsprechenden Projekt in VIER Cognitive Voi-
ce Gateway, bevor Sie auf Funktionsaufrufe fur die Anrufweiterleitung um-
stellen.
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Beispiel

Die Funktion Anrufe weiterleiten konnen Sie beispielsweise verwenden, um
dem Voicebot Aufgaben wie die Vorqualifizierung oder das Routen zur richti-
gen Abteilung zuzuweisen.

Beispiel

Anrufe beenden: Wenn Sie mochten, dass ChatGPT Anrufe selbststan-
dig beenden darf, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe beenden
aktiviert. Dies setzt voraus, dass das verwendete GPT-Modell Funkti-
onsaufrufe unterstitzt. Alternativ konnen Sie auch Uber die Begriffe
zum Beenden des Anrufs vorgeben, nach welchen Benutzerphrasen
der Bot den Anruf beendet.

Tipp: Geben Sie im Feld Instructions die Szenarien an, in denen
ChatGPT Anrufe beenden soll.

Wenn Sie mochten, dass ChatGPT die Gesprachsinformationen mit be-
nutzerdefinierten Daten erganzen darf, dann stellen Sie den Schalter auf
Benutzerdefinierte Daten hinzufiigen aktiviert.

HINWEIS! Benutzerdefinierte Daten werden innerhalb von VIER Cogni-
tive Voice Gateway gespeichert und konnen von nachfolgenden Syste-
men gelesen werden, z. B. nach einem Handover an eine:n menschli-
che:n Agenten:Agentin.

Prompt fiir Weiterleiten eines Anrufs: Geben Sie einen Text ein, den der
Voicebot sagen soll, sobald er einen Anruf weiterleitet.

Prompt fiir Beenden eines Anrufs: Geben Sie einen Text ein, den der
Voicebot sagen soll, sobald er einen Anruf beendet.

Prompt fiir Speichern von benutzerdefinierten Daten: Geben Sie einen
Text ein, den der Voicebot sagen soll, sobald er benutzerdefinierte
Daten speichert.

Audiodatei zum Bestétigen von Eingaben: Geben Sie eine glltige HTTP-
URL zu einer Audiodatei ein, die abgespielt wird, wenn ChatGPT eine
neue User-Eingabe erhalt und wenn der:die User:in auf eine Antwort
wartet.

Ein Gerdusch von Wellen und Méwen, wenn Sie eine:n virtuelle:n Reiseassisten-
ten:Reiseassistentin entwickeln.
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Begriffe zum Stoppen des Bots: Geben Sie einen oder mehrere Begrif-
fe ein, die die Text-to-Speech-Ausgabe der ChatGPT-Antwort stoppen
sollen. Bestatigen Sie jeden eingegebenen Begriff mit der Enter-Tas-
te.

Beispiele

,Stopp”

JHalt”

.Es reicht”

~Ruhe”

Begriffe zum Beenden des Anrufs: Geben Sie einen oder mehrere Be-
griffe ein, die den Anruf beenden sollen. Bestatigen Sie jeden einge-
gebenen Begriff mit der Enter-Taste.

Beispiele

.Ciao

.Tschiss”
JAuf Wiedersehen”

Mindestkonfidenz fiir Barge-in: Der Wert der Ubereinstimmung zwi-
schen der AuBerung, die der:die Kund:in gesagt hat und der AuBe-
rung, die der STT-Dienst daraus transkribiert hat. Stellen Sie den
Wert ein, ab dem die iibereinstimmenden AuBerungen ein Barge-in
auslosen sollen.

Sprech-Geschwindigkeit: Stellen Sie die Geschwindigkeit ein, mit der der
Text-to-Speech-Dienst den Text sprechen soll.

Max tokens: Geben Sie die maximale Anzahl der Token ein, die in der
Completion erzeugt werden dirfen.

Temperature: Stellen Sie die Sampling-Temperature ein. Stellen Sie
einen Wert zwischen 0 und 2 ein.

Tipp: Um Halluzinationen moglichst auszuschlieBen, verwenden Sie
einen Wert von < 0,7.

Top P: Stellen Sie einen Top-P-Wert als Alternative zu Temperature
ein.

Presence penalty: Stellen Sie einen Wert fiir Presence penalty ein. Po-
sitive Werte bewerten neue Token, je nachdem, ob sie bereits im Text
vorkommen und erhohen die Wahrscheinlichkeit, dass ChatGPT Uber
neue Themen spricht.
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e frequency penalty: Stellen Sie einen Wert fir Frequence penalty ein.
Positive Werte bewerten neue Token auf der Grundlage ihrer bisheri-
gen Haufigkeit im Text und verringern die Wahrscheinlichkeit, dass
ChatGPT dieselbe Zeile wortwartlich wiederholt.

e Antwort von ChatGPT: Wenn Sie mochten, dass ChatGPT seine Rick-
meldung Satz fur Satz ausgibt, bevor eine Gesamtantwort vorliegt,
dann stellen Sie den Schalter auf Antwort von ChatGPT Satz fir Satz
ausgeben, sobald ein vollstandiger Satz als Teilergebnis von ChatGPT
vorliegt.

HINWEIS! Wenn Sie die Satz-fiir-Satz-Antwort von ChatGPT einge-
stellt haben, dann antwortet ChatGPT schneller, jedoch gegebenen-
falls mit kurzen Pausen zwischen den Satzen. Wenn Sie hingegegen
eingestellt haben, dass ChatGPT die Ausgabe erst startet, sobald ei-
ne Gesamtantwort vorliegt, dann ist die Antwort etwas verzogerter,
jedoch ergeben sich keine Pausen zwischen den einzelnen Satzen.

e Aufzeichnung von Dialogen: Wenn Sie mochten, dass Dialoge aufge-
zeichnet werden, dann stellen Sie den Schalter auf Dialoge werden
aufgezeichnet.

Klicken Sie auf Speichern.

Sie haben den ChatGPT- oder VIER Smart Dialog-Bot fir lhr Projekt ein-
gerichtet.

Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41.

Einen VIER Smart  So richten Sie einen VIER Smart Dialog Assistant (Beta)-Bot ein:

Dialog Assistant (Be-
ta)-Bot einrichten

Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.

1.
2.

Waihlen Sie unter Bot > Vorlage VIER Smart Dialog Assistant (Beta).
Geben Sie die folgenden Daten an:

e Anbieter: Wahlen Sie den ChatGPT-Anbieter, den Sie fiir Ihren Voice-
bot verwenden mochten.

e API-Schlissel von OpenAl: Geben Sie den API-Schlissel ein, den Ope-
nAl bereitstellt. Fir detaillierte Informationen siehe https://plat-
form.openai.com/account/apikeys bereitstellt.

HINWEIS! Das Feld API-Schliissel von OpenAl ist nur sichtbar, wenn Sie
im Feld Anbieter OpenAl gewahlt haben.

Tipp: Sobald Sie im Feld API-Schliissel von OpenAl einen API-Schlissel
eingegeben und Ihre Einstellungen gespeichert haben, wird der API-
Schlissel im Bearbeitungs- oder Lesemodus der Einstellungen nicht
mehr angezeigt. Dadurch wird verhindert, dass der API-Schlissel von
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OpenAl aus VIER Cognitive Voice Gateway kopiert und fir andere Anwen-
dungen verwendet wird.

Tipp: Wenn Sie eine neue OpenAl-APl verwenden maochten, dann klicken
Sie im Bearbeitungsmodus auf API-Schliissel von OpenAl ersetzen und
geben Sie den neuen API-Schlissel ein.

Beispiel

API-Schliissel von Microsoft Azure: Geben Sie den API-Schliissel ein,
den Microsoft bereitstellt. Fiir detaillierte Informationen siehe htt-
ps://learn.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-services/openai/
guickstart?tabs=command-line&pivots=programming-language-stu-
dio.

HINWEIS! Das Feld API-Schliissel von Microsoft Azure ist nur sicht-
bar, wenn Sie im Feld Anbieter Microsoft Azure gewdhlt haben.

Bereitstellungs-URL von Microsoft Azure: Um zu ermdoglichen, dass
VIER Cognitive Voice Gateway die entsprechende ChatGPT-Instanz
ansprechen kann, geben Sie die Bereitstellungs-URL von Microsoft
Azure ein. Fur detaillierte Informationen siehe https://stage.cogniti-
vevoice.io/docs/conversational-ai/conversational-ai-
ChatGPT.html#using-your-azure-openai-subscription.

HINWEIS! Das Feld Bereitstellungs-URL von Microsoft Azure ist nur
sichtbar, wenn Sie im Feld Anbieter Microsoft Azure gewahlt haben.

Beschreibung: Geben Sie eine Beschreibung fir den Assistenten ein.

Sprachmodell: Wahlen Sie das ChatGPT-Modell, das Sie fir lhren Bot
verwenden mochten.

Instructions: Geben Sie die Anweisungen an, wie ChatGPT sich im Ge-
sprachsverlauf verhalten und auf welches Wissen es zugreifen soll.

Du bist Jo, ein freundlicher und humorvoller Kundenbetreuer fiir ein Unterneh-
men namens Jobo. Jobo vertreibt NFT-Kunst. Du antwortest so kurz wie méglich
in maximal 3 S&tzen. Sag deinen Namen, Jo, nur, wenn du ausdriicklich dazu
aufgefordert wirst.

Prompt fiir Begriifung: Geben Sie den Prompt ein, der ChatGPT dazu
auffordert, den:die Kund:in zu begrif3en.

Tipp: Bei der Begriilung wird auch das Feld Instructions bertcksich-
tigt.
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Beispiel

Du bist Jo, ein freundlicher und humorvoller Kundenbetreuer fiir eine Firma na-
mens Jobo. Begriifie den:die Anrufer:in abhangig von der Tageszeit, stelle dich
kurz vor, weise darauf hin, dass dieser Anruf zu Qualitdtssicherungszwecken
aufgezeichnet wird und frage den:die Anrufer:in, was du fir ihn:sie tun kannst.
Die aktuelle Zeit ist {time, Europe/Berlin}.

o Dateiverwaltung 6ffnen: Wenn Sie mochten, dass lhr Voicebot bei
Sprachausgaben auf eine Wissensbasis zurtickgreift, dann klicken Sie
auf Dateiverwaltung offnen und laden Sie die gewiinschte Datei
hoch.

o Dateien fiir Wissensgrundlage: Wahlen Sie die hinterlegte Datei, auf
die Ihr Voicebot bei Sprachausgaben als Wissensbasis zurickgreifen
soll.

e Anrufe weiterleiten: Fur die Weiterleitung von Anrufen gibt es zwei un-
terschiedliche Maglichkeiten: Anrufe konnen durch die Erzeugung
von JSON-Ausdriicken weitergeleitet werden oder Anrufe konnen mit
Hilfe von Funktionsaufrufen weitergeleitet werden. Hinterlegen Sie
mogliche Weiterleitungsziele im Feld /Instructions.

Wenn Sie fir die Anrufweiterleitung Funktionsaufrufe verwenden mach-
ten, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe weiterleiten aktiviert.

Wenn Sie fir die Anrufweiterleitung JSON-Ausdriicke verwenden moch-
ten, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe weiterleiten deaktiviert.

HINWEIS! Funktionsaufrufe werden nur bei den neueren OpenAl-Mo-
dellen unterstiitzt, die ab dem 13.06.2023 released wurden.Fiir detail-
lierte Informationen zur Anrufweiterleitung mit Funktionsaufrufen sie-
he https://cognitivevoice.io/docs/releases/1.31.0/index.html#function-
callsHINWEIS! und https://cognitivevoice.io/docs/releases/1.35.0/in-
dex.html.

Tipp: Die Anrufweiterleitung mit JSON-Ausdriicken kann sowohl mit al-
teren als auch mit neueren GPT-Modellen verwendet werden. Weitere In-
formationen dazu finden Sie unter https://cognitivevoice.io/docs/relea-
ses/1.30.0/index.html#json-output-from-chatgpt-for-call-control.

Tipp: Um die Funktion Anrufe weiterleiten nutzen zu konnen, aktivieren
Sie auBBerdem die ausgehenden Anrufe unter Erweiterte Optionen anzei-
gen > Ausgehende Anrufe.
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GPT-Modelle in Microsoft Azure

Derzeit bietet Microsoft Azure GPT-Modelle, die am 13.06.2023 oder spater
released wurden, nicht in der Region ,West Europe” an, sondern zum Bei-
spiel in ,France Central”. Stellen Sie ein entsprechendes Modell in Azure
OpenAl bereit.

Verknipfen Sie das Modell im entsprechenden Projekt in VIER Cognitive Voi-
ce Gateway, bevor Sie auf Funktionsaufrufe fir die Anrufweiterleitung um-
stellen.

Beispiel

Die Funktion Anrufe weiterleiten konnen Sie beispielsweise verwenden, um
dem Voicebot Aufgaben wie die Vorqualifizierung oder das Routen zur richti-
gen Abteilung zuzuweisen.

e Anrufe beenden: Wenn Sie mochten, dass ChatGPT Anrufe selbststan-
dig beenden darf, dann stellen Sie den Schalter auf Anrufe beenden
aktiviert. Dies setzt voraus, dass das verwendete GPT-Modell Funkti-
onsaufrufe unterstitzt. Alternativ konnen Sie auch Uber die Begriffe
zum Beenden des Anrufs vorgeben, nach welchen Benutzerphrasen
der Bot den Anruf beendet.

Tipp: Geben Sie im Feld Instructions die Szenarien an, in denen
ChatGPT Anrufe beenden soll.

Wenn Sie mochten, dass ChatGPT die Gesprachsinformationen mit be-
nutzerdefinierten Daten erganzen darf, dann stellen Sie den Schalter auf
Benutzerdefinierte Daten hinzufiigen aktiviert.

HINWEIS! Benutzerdefinierte Daten werden innerhalb von VIER Cogni-
tive Voice Gateway gespeichert und konnen von nachfolgenden Syste-
men gelesen werden, z. B. nach einem Handover an eine:n menschli-
che:n Agenten:Agentin.

o Prompt fir Weiterleiten eines Anrufs: Geben Sie einen Text ein, den der
Voicebot sagen soll, sobald er einen Anruf weiterleitet.

e Prompt fiir Beenden eines Anrufs: Geben Sie einen Text ein, den der
Voicebot sagen soll, sobald er einen Anruf beendet.

e Prompt fiir Speichern von benutzerdefinierten Daten: Geben Sie einen
Text ein, den der Voicebot sagen soll, sobald er benutzerdefinierte
Daten speichert.
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Beispiel

Disclaimer-Nachricht: Geben Sie optional eine Disclaimer-Nachricht
ein. Die Disclaimer-Nachricht wird vom Bot zu Beginn des Dialoges
vorgelesen.

Ihre eingegebenen Daten werden gespeichert und an OpenAl zur weiteren Bear-
beitung weitergegeben.

Beispiel

Text-to-Speech-Dienst fir die Disclaimer-Nachricht: Wahlen Sie den
Text-to-Speech-Dienst oder den Text-to-Speech-Dienst in Kombina-
tion mit der entsprechenden Stimme, liber den die Disclaimer-Nach-
richt ausgegeben wird.

Tipp: Wenn Sie fir die Disclaimer-Nachricht eine Stimme wahlen, die
von der eingestellten Voicebot-Stimme abweicht, dann kann der:die
Gesprachspartner:in einfacher zwischen Vorab-Informationen und
dem eigentlichen Voicebot unterscheiden.

Tipp: Wenn Sie nur den Text-to-Speech-Dienst ohne Stimme wahlen,
dann wird die Stimme vom Text-to-Speech-Dienst gewahlt.

Audiodatei zum Bestétigen von Eingaben: Geben Sie eine glltige HTTP-
URL zu einer Audiodatei ein, die abgespielt wird, wenn ChatGPT eine
neue User-Eingabe erhalt und wenn der:die User:in auf eine Antwort
wartet.

Ein Gerdusch von Wellen und Méwen, wenn Sie eine:n virtuelle:n Reiseassisten-
ten:Reiseassistentin entwickeln.

Begriffe zum Stoppen des Bots: Geben Sie einen oder mehrere Begrif-
fe ein, die die Text-to-Speech-Ausgabe der ChatGPT-Antwort stoppen
sollen. Bestatigen Sie jeden eingegebenen Begriff mit der Enter-Tas-
te.

Beispiele

.Stopp”

JHalt”

.Es reicht”

~Ruhe”
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e Begriffe zum Beenden des Anrufs: Geben Sie einen oder mehrere Be-
griffe ein, die den Anruf beenden sollen. Bestatigen Sie jeden einge-
gebenen Begriff mit der Enter-Taste.

Beispiele

.Ciao
.Tschiss”
JAuf Wiedersehen”

e Mindestkonfidenz fiir Barge-in: Der Wert der Ubereinstimmung zwi-
schen der AuBerung, die der:die Kund:in gesagt hat und der Aufle-
rung, die der STT-Dienst daraus transkribiert hat. Stellen Sie den
Wert ein, ab dem die iibereinstimmenden AuBerungen ein Barge-in
auslosen sollen.

1. Sprech-Geschwindigkeit: Stellen Sie die Geschwindigkeit ein, mit der der
Text-to-Speech-Dienst den Text sprechen soll.

e Aufzeichnung von Dialogen: Wenn Sie mochten, dass Dialoge aufge-
zeichnet werden, dann stellen Sie den Schalter auf Dialoge werden
aufgezeichnet.

2.  Klicken Sie auf Speichern.

—  Sie haben den VIER Smart Dialog Assistant (Beta)-Bot fiir Ihr Projekt ein-
gerichtet.

Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fur Einzelheiten zu erweiterten Optionen siehe
Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41

Einen Cognigy-Bot  So richten Sie einen Cognigy-Bot ein:

einrichten
Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.
1. Wahlen Sie unter unter Bot > Vorlage Cognigy.

2. Kopieren Sie unter Cognigy-Endpunkt-URL direkt die original Endpunkt-
URL eines Cognigy-Endpunktes und fligen Sie diese ein.

3. Unter Cognigy-Kanal konfigurieren Sie optional ein Suffix fiir den Kanal-
namen.

— Dieser wird in der Analytics-Ansicht von Cognigy angezeigt.
—  Wenn das Feld nicht befillt wird, dann wird als Standard VIER ver-

wendet.

Tipp: Verwenden Sie innerhalb von Cognigy die VIER Voice Extension
fir Cognigy, um einfach den Anruf zu steuern (z. B. Gesprachsauf-
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zeichnungen starten/stoppen oder den Anruf weiterleiten) oder
Sprachausgaben mit SSML zu tunen. Fir weitere Informationen sie-
he VIER Voice Extension fur Cognigy »10.

4. Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben den Cognigy-Bot fur |hr Projekt eingerichtet.

1. Sie haben |hr Projekt angelegt. Fur Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41

Einen Dialogflow CX-  So richten Sie einen Dialogflow CX-Bot ein:

Bot einrichten
Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen geoffnet.
1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage Dialogflow CX.
2. Geben Sie die folgenden Daten an:

e Ort: Ort, an dem lhr:e Dialogflow CX-Agent:in ruhende Daten spei-
chert, z. B. ,,europe-west1” oder ,global”.

e Agent:in: ID der:des Dialogflow CX-Agenten:Agentin. Fur detaillierte
Informationen zum Einfiligen von Dialogflow CX-Agent:innen siehe ID
von Dialogflow-CX-Agent:innen einflgen P40.

e Zugangsdaten: Zusatzliche Bot-Konfiguration, die in der Session-In-
itialisierungsanfrage enthalten ist. Fir detaillierte Informationen zum
Import der Zugangsdaten siehe Anmeldeinformationen aus Dialog-
flow CX oder Dialogflow ES via JSON-Datei importieren P41.

3.  Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben den Dialogflow CX-Bot fiir Ihr Projekt eingerichtet.

—  Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fiir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41,

Einen Dialogflow ES-  So richten Sie einen Dialogflow ES-Bot ein:

Bot einrichten
Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen geoffnet.
1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage Dialogflow ES.

2. Geben Sie die folgenden Daten an:

Tipp: Um mit der Google-Dialogflow ES-Integration von VIER Cognitive
Voice Gateway zu arbeiten, erstellen und konfigurieren Sie das Google-
Dialogflow-Dienstkonto. Erstellen Sie in der Google-Cloud-Platform-
Konsole ein neues Projekt und dann ein Dienstkonto fir das Projekt.
Stellen Sie sicher, dass Sie mindestens die Rolle Dialogflow Service
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Agent zuweisen, um die Intent-Erkennung zu ermoglichen. Erstellen Sie
einen Dienstkonto-Schliissel und laden Sie die JSON-Version davon her-
unter.

e Umgebung: Mit Google-Dialogflow-Umgebungen konnen Sie mehrere
Versionen lhres Dialogflow-Agenten erstellen und diese dann in se-
paraten Umgebungen veroffentlichen. Um eine bestimmte Umgebung
zu wahlen, geben Sie hier den Namen ein. Wenn Sie keine Umgebung
eingeben, dann wird die Standardumgebung ,.Entwurf” fiir Ihre Goo-
gle-Dialogflow ES-Integration mit VIER Cognitive Voice Gateway ge-
wahlt.

e Benutzer-ID: Geben Sie lhre Benutzer-ID in der Google Cloud Plat-
form ein.

e Zugangsdaten: Geben Sie eine zusatzliche Bot-Konfiguration ein, die
in der Session-Initialisierungsanforderung enthalten ist. Fir detail-
lierte Informationen zum Import der Zugangsdaten siehe Anmeldein-
formationen aus Dialogflow CX oder Dialogflow ES via JSON-Datei
importieren P41,

3. Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben den Dialogflow ES-Bot fiir Ihr Projekt eingerichtet.

—  Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fiir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41.

Einen benutzerdefi-  Implementieren Sie die REST-Endpunkte der Bot-API (Client) in Ihrer Infra-
nierten Bot einrich-  struktur [siehe https://cognitivevoice.io/specs/?urls.primaryNa-
ten  me=Bot%20API%20(Client]]. Die Vorlage Benutzerdefiniert ermaglicht den di-
rekten Gebrauch der API fur VIER Cognitive Voice Gateway mit lhren eigenen

Frameworks und lhrer eigenen integrierten Conversational Al.

So richten Sie einen benutzerdefinierten Bot ein:
Voraussetzung

v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.
1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage Benutzerdefiniert.
2. Geben Sie die folgenden Daten an:

e Bot-URL: Die Basis-URL der REST-Endpunkte Ihres Bots.

Beispiel

[https://<yourBot>.<yourCompany>.<yourTopLevelDomain>/<yourPathToT-
heBot].

https://<yourBot>.<yourCompany>.<yourTopLevelDomain>/<yourPathToThe-
Bot>.
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Einen Rasa-Bot ein-
richten

Beispiel

Cognitive Voice Gateway will call e. g. [https://<yourBot>.<yourCompany>.<y-
ourTopLevelDomain><cyourPathToTheBot>/session]https://<yourBot>.<y-
ourCompany>.<yourTopLevelDomain>/<yourPathToTheBot>/session.

e Bot-Token: Das Bot-Token, das in Ihrer Infrastruktur verwendet wird,
um den Zugriff per VIER Cognitive Voice Gateway auf lhre REST-End-
punkte zu autorisieren.

1. Tipp: Das Feld Bot-Token zeigt den Bot-Token unverschlisselt an. Um
den Bot-Token zu verbergen, klicken Sie auf &. Um den Bot-Token wie-
der sichtbar zu machen, klicken Sie auf @®.

o Zeige benutzerdefinierte Konfiguration: Klicken Sie auf Zeige benut-
zerdefinierte Konfiguration und fligen Sie optional eine erweiterte
Konfiguration hinzu, die mit jeder Anfrage an Ihren Bot gesendet
wird.

- oder -

Wenn Sie eine erweiterte Konfiguration importieren mochten, dann kli-
cken Sie auf Lade benutzerdefinierte Konfiguration aus JSON-Datei und
fugen Sie Ihre gewlinschte JSON-Datei ein.

2. Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben den benutzerdefinierten Bot fiir Ihr Projekt eingerichtet.

—  Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41,

So richten Sie einen Rasa-Bot ein:
Voraussetzung
v" Sie haben die Seite Projekt anlegen gedffnet.
1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage Rasa.
2.  Geben Sie die folgenden Daten ein:

e Basis-URL des Rasa-Servers: Die Basis-URL |hres Rasa-Servers, auf
dem der Rasa-Channel fur VIER Cognitive Voice Gateway installiert
ist.

e Bot-Token: Das Bot-Token, das in lhrer Infrastruktur verwendet wird,
um den Zugriff per VIER Cognitive Voice Gateway auf lhre REST-End-
punkte zu autorisieren.
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3. Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben den Rasa-Bot fiir Ihr Projekt eingerichtet.

—  Sie haben Ihr Projekt angelegt. Fiir Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41,

Einen Boost-, Jovo-, So richten Sie einen Boost-, Jovo-, VIER Conversational Al-, Ubitec- oder Neo-
VIER Conversational helden-Bot ejn:

Al-, Ubitec- oder
Neohelden-Bot ein-

richten: v Sie haben die Seite Projekt anlegen geoffnet.

Voraussetzung

1. Wahlen Sie unter Bot > Vorlage Boost, Jovo, VIER Conversational Al,
Ubitec oder Neohelden.

2.  Geben Sie die folgenden Daten ein:

e Bot-URL: Die Bot-URL ist die Adresse, unter der |hr Bot erreichbar
ist.

e Bot-Token: Das Bot-Token, das in lhrer Infrastruktur verwendet wird,
um den Zugriff per VIER Cognitive Voice Gateway auf lhre REST-End-
punkte zu autorisieren.

Tipp: Das Feld Bot-Token zeigt den Bot-Token unverschlisselt an.
Um den Bot-Token zu verbergen, klicken Sie auf &. Um den Bot-To-
ken wieder sichtbar zu machen, klicken Sie auf @».

3.  Klicken Sie auf Speichern.

—  Sje haben den Boost -, Jovo-, VIER Conversational Al-, Ubitec- oder Neo-
helden-Bot fir |hr Projekt eingerichtet.

—  Sie haben lhr Projekt angelegt. Fur Einzelheiten zu erweiterten Optionen
siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41.

5.1.6 ID von Dialogflow-CX-Agent:innen einfigen
So fugen Sie die ID von Dialogflow-CX-Agent:innen ein:
Voraussetzungen
v" Sie haben ein Google-Dialogflow-Dienstkonto erstellt und konfiguriert.
v" Sie haben in der Google-Cloud-Platform-Konsole ein neues Projekt erstellt.

v" Sie haben in der Google-Cloud-Platform ein Dienstkonto fir das Projekt er-
stellt.

v Um die Intent-Erkennung zu ermadglichen, haben Sie mindestens die Rolle
Dialogflow Service Agent zugewiesen bekommen.

v Sie haben einen Dienstkonto-Schlissel erstellt und die JSON-Version davon
heruntergeladen.
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1. Um eine Liste lhrer Dialogflox-CX-Agent:innen zu erhalten, wahlen Sie
Ihr Projekt unter https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects/.

2. Klicken Sie auf die drei Punkte rechts neben Ihrem:lhrer Agenten:Agen-
tin.

3. Klicken Sie auf Namen kopieren und fligen Sie diesen Inhalt in einen Edi-
tor ein. Die UUID am Ende dieser Zeichenfolge ist die benotigte Agenten-
ID: projects/<your-Dialogflow-project>/locations/<loca-
tion> /agents/<agent-ID>.

4. Figen Sie den Inhalt in VIER Cognitive Voice Gateway unter Projek-
te > Projekt > Projekt anlegen > Bot > Vorlage > Dialogflow
CX > Agent:in ein.

—  Die ID wurde eingefugt.

5.1.7 Anmeldeinformationen aus Dialogflow CX oder Dialogflow ES

via JSON-Datei importieren

So importieren Sie Anmeldeinformationen aus Dialogflow CX oder Dialogflow
ES via JSON-Datei:

Voraussetzungen
v" Sie haben ein Google-Dialogflow-Dienstkonto erstellt und konfiguriert.
v" Sie haben in der Google-Cloud-Platform-Konsole ein neues Projekt erstellt.

v" Sie haben in der Google-Cloud-Platform ein Dienstkonto fiir das Projekt er-
stellt.

v" Sie haben mindestens die Rolle Dialogflow Service Agent zugewie-
sen, um die Intent-Erkennung zu ermaglichen.

v Sie haben einen Dienstkonto-Schlissel erstellt und die JSON-Version davon
heruntergeladen.

1. Klicken Sie auf Lade Zugangsdaten aus JSON-Datei.

2. Wahlen Sie im Dateimanager Ihre gewlinschte JSON-Datei. Diese JSON-
Datei enthalt die fur die Integration mit VIER Cognitive Voice Gateway er-
forderlichen Anmeldeinformationen.

3.  Klicken Sie Offnen.

—  Sie haben die Anmeldeinformationen in VIER Cognitive Voice Gateway im-
portiert.

5.2 Projekt anlegen - Erweiterte Optionen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie erweiterte Optionen fir lhr Projekt vorneh-
men. Dafur konnen Sie folgende Aktionen durchfihren:

e Erweiterte Optionen offnen
e Ausgehende Anrufe einrichten
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e Gesprachsaufzeichnungen einrichten

e Datenschutz-Optionen einrichten

e Dialogdauer konfigurieren

e Fallback einrichten

e Anrufoptionen einrichten

e Erlaubte Anrufquellen einrichten

e Feature-Flags setzen

Erweiterte Optionen  So 6ffnen Sie die erweiterten Optionen fir Ihr Projekt:

offnen

Voraussetzungen

Sie sind gerade dabei, ein Projekt zu erstellen.

Sie haben alternativ schon ein Projekt erstellt.

Klicken Sie auf das Aufklappmeni Erweiterte Optionen anzeigen.

Die erweiterten Optionen werden geoffnet.

Ausgehende Anrufe  So richten Sie ausgehende Anrufe ein:

einrichten

1.

Damit Ihr Bot ausgehende Anrufe initiieren kann, schieben Sie unter Aus-
gehende Anrufe den Schalter auf Bots diirfen ausgehende Anrufe initiieren.

Tipp: Ausgehende Anrufe werden z. B. bei der Ubergabe zu einem:einer
Agenten:Agentin im Contact Center via /call/forward/ benétigt oder fiir
Voicebots, die einen Anruf via /call/dial initiieren.

Wenn Sie eine Anrufer-1D konfigurieren mochten, die VIER Cognitive Voi-
ce Gateway bevorzugt verwendet, wenn in der Anfrage fiir einen ausge-
henden Anruf keine Anrufer-ID angegeben ist, dann geben Sie diese un-
ter Standard-Anrufer-1D ein.

O ——

Neuregelung fiir abgehende Rufnummern

Neue Regulierungen in vielen Landern erlauben es nicht mehr, Rufnummern
aus diesen Landern als abgehende Rufnummern zu setzen, wenn ein Anruf
urspringlich aus einem anderen Land initiiert wurde. Nach folgendem Sche-
ma werden Rufnummern als abgehende Rufnummern gesetzt:

1.

callerld, die explizit Gber die APIs /call/forward, /call/bridge und /call/di-
al gesetzt wird, wenn vorhanden

ansonsten die Standard-caller ID aus den Projekteinstellungen, wenn
vorhanden

ansonsten die angerufene Nummer, wenn vorhanden

ansonsten die erste Plattform-Rufnummer vom Projekt
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()

Gesprachsaufzeich-
nungen einrichten

@

Datenschutz-Optio-
nen einrichten

Verwendung von UUI-Headern oder Custom-SIP-Headern

Generell empfiehlt VIER, die gewiinschte zu Ubermittelnde Rufnummer bei
Anrufen ins Ausland nicht Gber die abgehende Rufnummer (FROM SIP Hea-
der] zu setzen, sondern dafiir die UUI-Header oder einen anderen Custom-
SIP-Header zu verwenden.

—  Sie haben fiir Ihren Bot ausgehende Anrufe eingerichtet.
So richten Sie Gesprachsaufzeichnungen ein:

1. Um Gesprachsaufzeichnungen einzurichten, verschieben Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnung den Schalter.

Deaktivierung der Gesprachsaufzeichnung

Wenn die Gesprachsaufzeichnung beim Reseller, Kunden oder Abteilungs-
konto deaktiviert wurde, dann konnen Sie die Gesprachsaufzeichnung fir Ih-
ren Bot nicht aktivieren.

2. Wenn Sie den Schalter aktiviert haben, dann wahlen Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnungen automatisch l6schen nach einen Zeitraum, nach
dem die Gesprachsaufzeichnungen automatisch geléscht werden.

—  Sie haben Gesprachsaufzeichnungen eingerichtet.
So richten Sie Datenschutz-Optionen ein:

1. Wenn Sie mochten, dass Kunden-Rufnummern anonymisiert werden, be-
vor sie an den Bot und die Integrationen tbertragen werden, dann akti-
vieren Sie den Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisie-
ren.

— Conversational Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec und
andere API-Nutzer und Integrationen sehen nur anonymisierte Ruf-
nummern.

—  Wenn die Kunden-Rufnummern fiir Bot und Integrationen bereits
beim Reseller anonymisiert werden, dann werden bei allen darun-
terliegenden Hierarchiestufen (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt] die Kunden-Rufnummern automatisch anonymisiert.
Sie konnen die Einstellung in diesem Fall nicht deaktivieren.

2. Wenn der Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren
aktiviert ist, dann hasht VIER Cognitive Voice Gateway die Remote-Anru-
fer-ID bei der Kommunikation mit Bots und anderen Diensten. Der Hash
ist deterministisch: Dieselbe Rufnummer erzeugt denselben Hash, so-
dass verschiedene Kunden noch unterschieden werden konnen. Wenn
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ein Kunde ein zweites Mal anruft, dann konnten Bots damit beispielswei-
se anders reagieren. Gehashte Rufnummern sind an dem Schlisselwort
md5-hash: am Anfang des Strings zu erkennen (z. B. ,remote" : "md5-
hash:ad14c520b9cfc53c25f446b338c79ced™ statt ,,remo-
te":"+49111111111"). Dies betrifft die Felder SessionParame-
ters.remote in der Bot-APl und CallStarted.callerNumber in der
Webhook-API.

— In VIER Cognitive Voice Gateway werden die Rufnummern der Anru-
fer:innen je nach Konfiguration im Klartext oder anonymisiert ge-
speichert. Damit abrechnungsrelevante Daten weiterhin vorhanden
sind, speichert VIER Cognitive Voice Gateway zu angerufenen Ruf-
nummern immer das Land als Kiirzel (z. B. DE) und das Netz (z. B.
Mobile]).

Wenn Sie einen bestimmten Zeitraum definieren mochten, nach dem
Rufnummern fir den Bot und die Integrationen automatisch anonymi-
siert werden, dann wahlen Sie den gewtinschten Wert unter Daten anony-
misieren nach.

Wenn Sie Dialogdaten speichern mochten, die spater tber die Dialog-API
abgerufen werden konnen, dann aktivieren Sie den Schalter Dialogdaten
speichern.

Wahlen Sie unter Dialogdaten automatisch l0schen nach den Zeitraum,
nach dem Daten fir die Dialog-API automatisch geléscht werden.

— VIER Cognitive Voice Gateway 6scht Dialogdaten nach einem ein-
stellbaren Zeitraum nach Ende des Dialogs. Standardmafig sind
hier 10 Minuten eingestellt. Dies reicht beispielsweise aus, um Dia-
loge an Contact-Center-Dienste zu libergeben, wo sie nach einer
Ubergabe der:dem menschlichen Agentin:Agenten angezeigt wer-
den.

Ol ——

Langere Aufbewahrungszeit der Dialoge

In bestimmten Anwendungsfallen ist eine langere Aufbewahrungszeit der
Dialoge notwendig. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn alle Dialoge ein
Mal pro Nacht in Reporting- oder Analytics-Systeme importiert werden. Um
dies zu ermoglichen, kann die Aufbewahrungszeit auf bis zu einen Monat ein-
gestellt werden.

6.

—

Wenn Sie eine langere Aufbewahrungszeit einstellen mochten, dies je-
doch mit der bestehenden Konfiguration lhres Projekts nicht moglich ist,
dann kontaktieren Sie den VIER Customer Service Desk.

Sie haben die Datenschutz-Optionen eingerichtet.
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Dialogdauer konfigu-
rieren

@

Fallback einrichten

Anrufoptionen ein-
richten

Hierarchischer Aufbau

Die Funktion ist hierarchisch aufgebaut (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt). Wenn Sie z. B. beim Reseller wahlen, dass die Daten nach ei-
nem Tag geloscht werden sollen, dann stehen Ihnen auf den darunterliegen-
den Ebenen nur die Optionen zur weiteren Einschrénkung zur Verfiigung (Ei-
nem Tag, Einer Stunde und 10 Minuten). Es kann kein langerer Zeitraum ge-
wahlt werden (Die Option Eine Woche steht in diesem Beispiel auf den dar-
unter folgenden Ebenen nicht zur Verfigung).

Hangende Dialoge, also technisch laufende Gesprache ohne Anrufer:in in der
Leitung, kénnen aufgrund der vielen potenziellen Ursachen wie z. B. fehlende
oder verlorene Trennungsereignisse nicht ausgeschlossen werden. Mit der
Dialogdauer konnen Sie einstellen, nach welcher Zeit ein Anruf automatisch
beendet wird. Eine kurze Dialogdauer kann die Auswirkungen unerwinschter
langer Anrufe abschwachen. Lange Dialogdauern von mehreren Stunden kon-
nen z. B. fur Anwendungsfalle erforderlich sein, bei denen es um die Weiterlei-
tung an menschliche Agent:innen und komplexe Riickfragen geht.

So konfigurieren Sie eine Dialogdauer:

Wahlen Sie unter Dialoge automatisch beenden nach eine Zeitspanne.

Umfang der Dialogdauer

Die Dialogdauer umfasst auch die Zeit, in der Kund:innen mit Agent:innen
sprechen, nachdem der Anruf weitergeleitet wurde. Um Unterbrechungen in
aktiven Gesprachen zu vermeiden, konfigurieren Sie eine ausreichende Dia-
logdauer.

Sie haben die Dialogdauer konfiguriert.

So richten Sie einen Fallback ein:

1. Geben Sie unter Fallback die Fallback-Rufnummer ein. Die Fallback-Ruf-
nummer wird verwendet, um die:den Anrufer:in mit einem Operator zu
verbinden, falls der Bot nicht erreichbar ist. Wird keine Fallback-Ruf-
nummer angegeben, beendet VIER Cognitive Voice Gateway den Anruf.

2. Geben Sie den Fallback-Text ein. Wenn Sie einen Fallback-Text eingeben,
dann wird dieser angesagt, wenn der Bot nicht erreichbar ist. Je nach-
dem, ob Sie eine Fallback-Rufnummer eingegeben haben, wird der Anruf
dann dorthin weitergeleitet oder es wird aufgelegt.

—  Sie haben den Fallback eingerichtet.

So richten Sie Anrufoptionen ein:
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Wahlen Sie unter Anruf die Zeit bis zur Meldung der Inaktivitat des:der Ge-
sprachspartners:Gesprachspartnerin. Die Standardeinstellung ist Deakti-
viert. Wenn Sie eine andere Einstellung wahlen, dann wird der Bot nach
Ablauf dieser Zeit ohne Benutzereingabe uber die Inaktivitat der:des Be-
nutzers:Benutzerin informiert. Dadurch kann der Bot die:den Benutzer:in
erneut zur Spracheingabe auffordern.

Wihlen Sie die Bendtigte Stille zum Beenden einer AuBerung. Sie kénnen
die Zeit in Millisekunden wahlen, in der nichts gesagt wird und die nach
einer AuBerung auftreten muss, um die AuBerung abzuschlieRen.

Wahlen Sie einen Mindestgerauschpegel in dB. Ein Signal muss diesen
Wert Uberschreiten, um Uberhaupt bertcksichtigt zu werden.

Wenn Sie méchten, dass lange Texte in kleinere Abschnitte geteilt und
separat synthetisiert werden, dann schieben Sie den Schalter auf Text-to-
Speech-Latenz optimieren.

HINWEIS! Die Trennung von Texten in kleinere Abschnitte kann zu klei-
nen Pausen zwischen den Abschnitten fiihren.

Sie haben die Anrufoptionen eingerichtet.

Erlaubte Anrufquel-  So richten Sie erlaubte Anrufquellen ein:

len einrichten

Wenn Sie Ihre eingehenden Anrufe auf bestimmte Anrufquellen be-
schranken maochten, dann schalten Sie unter Erlaubte Anrufquellen zu An-
rufquellen beschrankt auf:.

— Die eingetragenen Rufnummern werden mit dem Benutzerteil im P-
Asserted-ldentity-SIP-Header verglichen. Wenn sie nicht liberein-
stimmen, dann wird der Anruf abgewiesen.

Klicken Sie auf +.

Geben Sie die Rufnummern der Systeme ein, von denen eingehende An-
rufe an lhren Bot weitergeleitet werden. Rufnummern, die nicht hinter-
legt sind, werden nicht weitergeleitet.

Feature-Flags setzen  So setzen Sie Feature-Flags:

1.

Wenn Sie bevorstehende, inkompatible Anderungen oder neue Features
fur Ihr Projekt aktivieren mochten, bevor diese released werden, geben
Sie die entsprechenden Feature-Flags ein.

HINWEIS! Manche Feature-Flags sind moglicherweise nicht kompatibel
mit dem Bot.

Klicken Sie auf Speichern.
Sie haben die erlaubten Anrufquellen eingerichtet.

Sie haben die erweiterten Optionen gespeichert.
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5.3 Projekt bearbeiten

So bearbeiten Sie ein Projekt:
Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
Wahlen Sie das Projekt, das Sie bearbeiten mochten.

Klicken Sie auf Einstellungen.

Um lhr Projekt zu bearbeiten, klicken Sie auf Bearbeiten.

Nehmen Sie lhre Anderungen vor.

S A e

Klicken Sie auf Speichern.

Ihre Anderungen wurden gespeichert.

|
_‘@’ TIPP
’ : Information iiber Projekteinstellungen

Fir weitere Informationen zu den Projekteinstellungen siehe Projekt anle-
gen P22 und siehe Projekt anlegen - Erweiterte Optionen P41.

5.4 Projekt per Browser anrufen und testen

Mit dem integrierten Softphone (WebRTC] konnen Sie Ihr Projekt direkt aus
dem Browser anrufen und testen:

QGOH
@@@l
000

Q0O
Q0

Softphone

So rufen Sie |hr Projekt aus dem Browser an:
Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].
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v" Ihre Organisation erlaubt Anrufe aus dem Browser via WebRTC.

1.
2.

—

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie das Projekt, das Sie per Browser anrufen und testen moch-
ten.

Klicken Sie auf Einstellungen.

Wenn Sie Ihr Projekt testen mochten, dann klicken Sie auf den griin hin-
terlegten Telefonhérer [H.

— Die Telefontastatur 6ffnet sich.

— Der Testanruf wird automatisch gestartet.
Tipp: Nachdem Sie auf den griin hinterlegten Kopfhorer geklickt ha-
ben, erscheint eine browser-spezifische Abfrage, Uber die Sie die
Erlaubnis zur Verwendung Ihres Mikrofons bestatigen missen.

Wenn Sie dauerhaft erlauben gewahlt haben, dann erscheint diese
Anfrage nicht mehr.

Tipp: Wenn Sie den Testanruf innerhalb eines privaten Browser-
fensters starten, dann erscheint die browser-spezifische Anfrage
uber die Erlaubnis zur Verwendung |hres Mikrofons erneut.

Uber die Telefontastatur auf der Benutzeroberfliche kdnnen Sie per
Mausklick die erforderlichen Daten eingeben.

Nehmen Sie |lhre Tests vor.

Wenn Sie Ihr Mikrofon stumm schalten mochten, dann klicken Sie auf
das grin hinterlegte Mikrofon @9.

Wenn Sie Ihr Mikrofon wieder auf laut schalten mochten, dann klicken
Sie auf das rot hinterlegte durchgestrichene Mikrofon 9.

Wenn Sie lhren Testanruf beenden mochten, dann klicken sie auf den rot
hinterlegten durchgestrichenen Telefonhérer €.

Sie haben Ihr Projekt aus dem Browser angerufen und getestet.

5.5 Projektfarbe einem Projekt zuweisen

Zur besseren Ubersichtlichkeit konnen Sie einzelnen Projekten jeweils eine
Projektfarbe zuweisen. Dafur konnen Sie folgende Aktionen durchfihren:

e Projektfarbe zuordnen

e Projektfarbe mehreren Projekten zuordnen

e Projektfarbe entfernen

e Projekte nach Farben filtern
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Projektfarbe zuord-
nen

Projektfarbe mehre-
ren Projekten zuord-
nen

Projektfarbe entfer-
nen

Projekte nach Farben
filtern

5.6

So weisen Sie einem Projekt eine Projektfarbe zu:

v Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
2. Klicken Sie auf @.

3. Wahlen Sie die Farbe, die Sie Ihrem Projekt zuweisen mochten.

4. Klicken Sie auf das Projekt, dem Sie die Farbe zuweisen mochten.
—  Sie haben Ihrem Projekt die Farbe zugeordnet.
So weisen Sie mehreren Projekten eine Projektfarbe zu:

1. Klicken Sie auf @.

2. Wahlen Sie die Farbe, die Sie lhren Projekten zuweisen mochten.

3. Halten Sie die Shift-Taste gedriuckt und klicken Sie auf die Projekte, de-
nen Sie die Projektfarbe zuweisen mochten.

—  Sie haben die Projektfarbe mehreren Projekten zugeordnet.

So entfernen Sie eine Farbe von einem Projekt:

1. Klicken Sie auf @.

2. Klicken Sie auf Farbe entfernen.

3. Klicken Sie auf das Projekt, dessen Farbzuweisung geldscht werden soll.
—  Sie haben die Projektfarbe entfernt.
So filtern Sie Projekte nach Farben

Klicken Sie im Farbfilter auf die Farbe, nach der Sie filtern mochten.

Alle Projekte mit der gewiinschten Farbe werden angezeigt.

@_ TIPP

Weitere Moglichkeiten der Farbzuweisung

Die Optionen zur farblichen Gestaltung stehen auch in der Projektiibersicht
Ilhres Projekts zur Verfligung.

Projekt kopieren

So kopieren Sie ein Projekt:
Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
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Klicken Sie auf das Projekt, das Sie kopieren maochten.
Klicken Sie auf Einstellungen.

Klicken Sie auf

Klicken Sie auf Projekt kopieren.

Klicken Sie auf Speichern.

Ihr Projekt wurde kopiert und es wurde ein neues Projekt mit den identi-
schen Einstellungen erstellt.

5.7 Projekt verschieben

So verschieben Sie ein Projekt:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt

1.

anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
Klicken Sie auf das Projekt, das Sie verschieben maochten.

Klicken Sie auf Einstellungen.

Klicken Sie auf .
Klicken Sie auf Projekt verschieben.

Wahlen Sie das Abteilungskonto, in das Sie das Projekt verschieben
mochten.

Klicken Sie auf Projekt verschieben.

Ihr Projekt wurde verschoben.

5.8 Projekt loschen

Ol ——

Loschen inaktiver Projekte

Inaktive Projekte werden nach 90 Tagen unwiderruflich geldscht.

So loschen Sie ein Projekt:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt

1.
2.

anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie das Projekt, das Sie l6schen mochten.

VIER Cognitive Voice Gateway

50



VIER

5| PROJEKTE
3. Klicken Sie auf Einstellungen.
4. Klicken Sie auf Bearbeiten.
5.  Klicken Sie auf Loschen und bestatigen Sie mit Bestatigen.

—  |hr Projekt wird nach der Aufbewahrungsfrist von 90 Tagen unwiderruf-
lich geloscht. Sie sehen das geplante Loschdatum in der Projektiber-
sicht.

—  Nach dem Ldschen ist die Rufnummer nicht mehr zugewiesen.

5.9 Projekt wiederherstellen

So stellen Sie ein Projekt wieder her:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt

anlegen - Erweiterte Optionen P41].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

2. Wahlen Sie das Projekt, das Sie wiederherstellen mochten.

3. Klicken Sie auf Wiederherstellen und bestatigen Sie mit Wiederherstel-
len.

4. Wenn Sie ein Projekt wiederherstellen, dann muss eine neue Rufnummer
zugewiesen werden.

—  |hr Projekt wurde wiederhergestellt.

5.10 Einen Uberblick Uber projektspezifische Key

Performance Indicators (KPls) bekommen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie einen Uberblick iiber folgende KPIs lhres

Projekts bekommen:

e Projektstatus

e Anrufstatistiken

e Sprachdienst-Latenzen

e REST-Endpunkt-Latenzen

5.10.1 Einen Uberblick liber den Projektstatus bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick iiber den Projektstatus lhres Projekts:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
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Wahlen Sie das Projekt, fir das Sie den Projektstatus angezeigt bekom-
men mochten.

— Das Dashboard mit den projektspezifischen KPls wird gesffnet.
Klicken Sie unter Projektstatus auf ™.
Wahlen Sie Kalender.

Tragen Sie das Start- und Enddatum ein oder wahlen Sie das Start- und
Enddatum, indem Sie im Kalender jeweils auf das Datum klicken.

- oder -
Wahlen Sie Zeitdauer.

Geben Sie die Zeitdauer ein. Sie haben folgende Maglichkeiten:
e mfur Minuten

e hfir Stunden

e D fiir Tage

e W fir Wochen

e M fir Monate

Bestatigen Sie Ihre Auswahl mit Ok.

Sie erhalten eine Information zum Projektstatus, einen Uberblick tiber
die Anzahl der Anrufe, die Anzahl der Fehler-Events und die Anzahl der
Sprachdienst-Events |hres Projekts fir den gewahlten Zeitraum.

5.10.2 Einen Uberblick tiber Anrufstatistiken bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick {iber die Anrufstatistiken lhres Projekts:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie das Projekt, fur das Sie die Anrufstatistiken angezeigt be-
kommen mochten.

— Das Dashboard mit den projektspezifischen KPls wird geoffnet.

Klicken Sie unter Anrufstatistiken auf (3.
Wahlen Sie Kalender.

Tragen Sie das Start- und Enddatum ein oder wahlen Sie das Start- und
Enddatum, indem Sie im Kalender jeweils auf das Datum klicken.

- oder -
Wahlen Sie Zeitdauer.
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Geben Sie die Zeitdauer ein. Sie haben folgende Maglichkeiten:
e mfur Minuten

e hfir Stunden

e D fiir Tage

e W fir Wochen

e M fir Monate

Bestatigen Sie Ihre Auswahl mit Ok.

Sie erhalten fiir den gewahlten Zeitraum einen Uberblick {iber das Ge-
sprachsaufkommen, die Anrufe nach Gesprachsdauer und die Nutzung
der Sprachdienste.

5.10.3 Einen Uberblick iiber Sprachdienst-Latenzen bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick iiber die Sprachdienst-Latenzen Ihres Pro-

jekts:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie das Projekt, fur das Sie die Sprachdienst-Latenzen angezeigt
bekommen mochten.

— Das Dashboard mit den projektspezifischen KPls wird geoffnet.
Klicken Sie unter Latenzen > Sprachdienst-Latenzen auf [.
Wahlen Sie Kalender.

Tragen Sie das Start- und Enddatum ein oder wahlen Sie das Start- und
Enddatum, indem Sie im Kalender jeweils auf das Datum klicken.

- oder -
Wahlen Sie Zeitdauer.

Geben Sie die Zeitdauer ein. Sie haben folgende Maglichkeiten:

m fiir Minuten

e hfir Stunden
e Dfiir Tage

e W fir Wochen
e M fir Monate

Bestatigen Sie lhre Auswahl mit Ok.
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—

Wenn Sie die Darstellung der Sprachdienst-Latenzen weiter spezifizieren
mochten, dann nutzen Sie Gruppieren in, Filter und Wert in Sekunden.

Per Mouseover konnen Sie sich die Zusammenfassung einer Blase anzei-
gen lassen. Wenn Sie auf eine Blase klicken, dann werden lhnen Details
zu den 10 langsten Sprachdienst-Latenzen angezeigt

Sie erhalten fiir den gewihlten Zeitraum einen Uberblick {iber die
Sprachdienst-Latenzen Ihres Projekts.

5.10.4 Einen Uberblick iiber REST-Endpunkt-Latenzen bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick iiber die REST-Endpunkt-Latenzen lhres
Projekts:

Voraussetzung

v Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie das Projekt, fir das Sie die REST-Endpunkt-Latenzen ange-
zeigt bekommen maochten.

— Das Dashboard mit den projektspezifischen KPls wird geoffnet.
Klicken Sie unter Latenzen > REST-Endpunkt-Latenzen auf .
Wahlen Sie Kalender.

Tragen Sie das Start- und Enddatum ein oder wahlen Sie das Start- und
Enddatum, indem Sie im Kalender jeweils auf das Datum klicken.

- oder -
Wahlen Sie Zeitdauer.

Geben Sie die Zeitdauer ein. Sie haben folgende Maglichkeiten:

m flir Minuten

e hfir Stunden

e D fiir Tage

e W fir Wochen

e M fir Monate

Bestatigen Sie Ihre Auswahl mit Ok.

Wenn Sie die Darstellung der REST-Endpunkt-Latenzen weiter spezifizie-
ren mochten, dann nutzen Sie Gruppieren in, Filter und Wert in Sekunden.
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Per Mouseover konnen Sie sich die Zusammenfassung einer Blase anzei-
gen lassen. Wenn Sie auf eine Blase klicken, dann werden lhnen Details
zu den 10 langsten REST-Endpunkt-Latenzen angezeigt.

Sie haben nun fiir den gewahlten Zeitraum einen Uberblick iiber die
REST-Endpunkt-Latenzen lhres Projekts.

5.11 Einen Uberblick iiber Dialoge bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick tiber Dialoge:

Voraussetzung

v Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

HINWEIS! Diese Daten beinhalten nicht die einzelnen AuBerungen
des:der Anrufers:Anruferin und des Bots, sondern abrechnungs- und
berichtsrelevante Informationen wie z. B. Dialogbeginn, Dauer und aus-
gehender Anruf.

Wahlen Sie das infrage kommende Projekt.
Klicken Sie in der Meniileiste auf Dialoge.
— Sie erhalten einen Uberblick iiber die folgenden Daten:

e Anrufart: Direktanruf (auf das VIER-System) oder provisionierter An-
ruf (Anruf, der originar beim Kundenservice einging und dann zu VIER
Cognitive Voice Gateway weitergeleitet wurde, um den Bot zu verwen-
den).

e Kunden-Rufnummer. Um die Kunden-Rufnummer zu kopieren, kli-
cken Sie direkt auf die Kunden-Rufnummer.
Tipp: Wenn Sie in den erweiterten Optionen lhres Projektes den
Schalter Rufnummern fiir Dialoghistorie und Abrechnung anonymisieren
aktiviert haben, dann werden die Kunden-Rufnummern mittels eines
Hash-Schlissels anonymisiert dargestellt.

o Startzeit des Anrufes im Format DD.MM.YYYY hh:mm:ss

e Gesamtdauer des Anrufes im Format hh:mm:ss

o Verbindungsdauer ausgehender Anrufe im Format hh:mm:ss
e Anzahl der Transkribierten Aussagen (STT-Prozesse)

e Anzahl der Synthetisierten Aussagen (TTS-Prozesse)

o Aktueller Status eines Anrufes: zurtickgewiesen, laufend oder been-
det
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e Dialog-ID: Die Dialog-ID wird verwendet, um einen Dialog in der Da-
tenbank von VIER Cognitive Voice Gateway zu identifizieren. Wenn |h-
re Kund:innen ein Problem mit einem Anruf haben, dann kdnnen sie
Ihnen die Dialog-ID zur weiteren Unterstiitzung mitteilen. Um die Dia-
log-ID zu kopieren, klicken Sie direkt auf die Dialog-ID.

¢ Dialogansicht: Um sich die Transkription eines Dialogs anzeigen zu
lassen, klicken Sie auf ™.

o Gesprachsaufzeichnungen: In der Spalte Gesprachsaufzeichnungen
werden Gesprachsaufzeichnungen angezeigt, die erneut abgespielt
werden konnen.

e Um sich die Metadaten eines Dialogs anzeigen zu lassen, klicken Sie
direkt auf die Zeile des Dialogs, fir den Sie sich die Metadaten anzei-
gen lassen mochten.

Um den Zeitraum zu wahlen, fiir den Sie einen Uberblick erhalten moéch-
ten, klicken Sie auf #°.

- oder -
Wahlen Sie die Option Letzter Monat, Dieser Monat oder Heute.

Wenn Sie unter Filter auf v und Filter hinzufiigen klicken, dann kénnen
Sie zusatzliche Filter hinzufugen.

Geben Sie |hre zusatzlichen Filterdaten ein und klicken Sie auf Die ers-
ten 200 Ergebnisse laden oder auf Alle Ergebnisse laden.

Um die Daten als Excel- oder als CSV-Datei herunterzuladen, klicken Sie
auf Herunterladen. Der Download der Daten wird von Filtern, von Sortie-
rungen und von der Anzahl der geladenen Ergebnisse nicht beeintrach-
tigt. Die Daten, die heruntergeladen werden, enthalten zusatzliche Infor-
mationen, u. a. die angerufene Rufnummer, falls ein abgehender Anruf
initilert wurde.

Sie erhalten fiir das gewihlte Datum einen Uberblick iiber die gewiinsch-
ten Dialoge.
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o ~ DastBoaRD XX EINSTELLUNGEN ") pialoce B INTEGRATIONEN B3 asrectnune @ sTaTus
LETZTER MONAT HEUTE | ~° 01.09.2023 bis 30.09.2023 B HERUNTERLADEN
Filter v

Dialoge 3von 3 Ergebissen angezeiat —
Startzelt Verbindungsdauer
Kunden- Gesamtdauer Transkriblerte Synthetislerte Akweller
v oMMy ausgehender Anrufe Diatog-1D Gesprichsaufzeichnungen
Rufnummer nhamm:ss Aussagen Aussagen Status
hhmmiss Bhmm:ss
12.09.2023 ~ -, N
. 150502 00:0225 6 15 - X
06.09.2023 L
- ~ m, X
A i 00:01:21 6 10 - X
. 06.09.2023 000150 . 2 15 ~ L] X

Dialogergebnisse

5.12 Integrationen hinzufigen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie VIER Cognitive Voice Gateway mit lhrem
VIER Interaction Analytics-Benutzerkonto verknipfen oder einen Webhook hin-
zuflgen.

5.12.1 VIER Interaction Analytics einem Projekt hinzufigen

So fugen Sie Threm Projekt VIER Interaction Analytics hinzu:

Voraussetzungen

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

v" Sie haben ein Benutzerkonto fiir VIER Interaction Analytics.

1.

AN T

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
Wahlen Sie ein Projekt.

Klicken Sie in der Meniileiste auf Integrationen.

Klicken Sie auf VIER Interaction Analytics.

Schieben Sie den Schalter auf VIER Interaction Analytics aktiviert.
Wahlen Sie den S3-Typ.

Tipp: Eine klassische URL enthélt auch die Region, z. B. https://bucket-
name.s3.Region.amazonaws.com/key name. Das S3-Protokoll erlaubt

auch einen Zugriff wie folgt: aws s3 ls s3://bucket-name --region=us-
east-1. Die URL und Region werden dann separat behandelt.

Geben Sie die folgenden Zugangsdaten ein, die Sie von VIER erhalten ha-
ben:

e S3-Standort: Die S3-URL von VIER Interaction Analytics.
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10.

11.

e S53-Bucket-Name: Der S3-Bucket-Name von VIER Interaction Analy-
tics.

o 53-Zugriffsschlissel: Der S3-Zugriffsschlissel von VIER Interaction
Analytics.

o Geheimer S3-Zugangsschlissel. Der geheime S3-Zugangsschlissel
von VIER Interaction Analytics.

Wahlen Sie bei Zu ibertragende Gesprachsaufzeichnungen, welche Auf-
zeichnungen von VIER Cognitive Voice Gateway an VIER Interaction Analy-
tics Ubergeben werden sollen: Alle Gesprachsaufzeichnungen oder Ge-
sprachsaufzeichnungen mit der Anfangs-ID.

Wenn Sie Gesprachsaufzeichnung mit der Anfangs-ID gewahlt haben,
dann geben Sie ein Préfix der Gesprachsaufzeichnungs-1D ein. Mit dem
Prafix missen die Anfange der Gesprachsaufzeichnungs-1Ds lberein-
stimmen, damit die Gesprachsaufzeichnungen an VIER Interaction Analy-
tics weitergegeben werden.

Wenn Sie mochten, dass nur Benutzer:innen mit einer spezifischen Rolle
die Aufzeichnungen und Analyseergebnisse einsehen konnen, dann ge-
ben Sie im Feld Rollen die Rollen ein. Geben Sie nur Rollen ein, die auch
im VIER Interaction Analytics Konto definiert wurden.

Klicken Sie Speichern.

Sie haben VIER Interaction Analytics Ihrem Projekt in VIER Cognitive Voi-
ce Gateway hinzugefugt.
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VIER Interaction Analytics S3-Bucket-Zugangsdaten

{

. VIER Interaction Analytics aktiviert
S3-Typ S3-Standort *

S3-URL e

53-Bucket-Name *

S3-Zugriffsschlissel *

Geheimer S3-Zugriffsschlissel *

Zu Ubertragende Gesprachsaufzeichnungen

Gesprachsaufzeichnungen mit der Anfangs-I1D

Prafi  Um mehrere Rollen hinzuzufigen, dricken Sie
nach jeder Rolle auf [Enter].

Rollen

Customer Journey Manager Engineer Conversational Al

I SPEICHERN € ABBRECHEN

Integration von VIER Interaction Analytics

5.12.2 Einen Webhook hinzufligen

So fugen Sie einen Webhook hinzu:

Voraussetzungen

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt

anlegen - Erweiterte Optionen P41].

v Sie haben eine REST-Endpunkt-URL fiir lhren Webhook. Die REST-End-
punkt-URL ist die URL des REST-Endpunktes, an die die Ereignisse in VIER

Cognitive Voice Gateway gesendet werden.

v" Sie haben einen Inhabertoken fiir Ihren Webhook. Der Inhabertoken wird
verwendet, um die Ereignisquelle am REST-Endpunkt zu verifizieren.

LoD

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

Wahlen Sie ein Projekt.

Klicken Sie in der Meniileiste auf Integrationen.

Klicken Sie auf webhooks.
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o N o ol

Schieben Sie den Schalter auf Webhooks aktiviert.
Geben Sie die REST-Endpunkt-URL ein.

Geben Sie den Inhabertoken ein.

Klicken Sie auf Speichern.

Der Webhook wurde Ihrem Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway hin-
zugefigt.

Webhook-Daten

. Webhooks aktiviert
REST-Endpunkt-URL *

https://

Inhabertoken

mF_

JgM

B SPEICHERN € ABBRECHEN

Integration eines Webhooks

5.13 Einen Uberblick iiber die Abrechnung eines Projektes
bekommen

So bekommen Sie einen Uberblick iiber die Abrechnung eines spezifischen
Projekts:

Voraussetzung

v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.
Wahlen Sie das infrage kommende Projekt.

Klicken Sie in der Meniileiste auf Abrechnung.

Um ein Datum zu wahlen, klicken Sie auf #* und bestatigen Sie lhre Aus-
wahl mit Ok.

- oder -
Wahlen Sie die Optionen Letzter Monat, Dieser Monat oder Heute.

Je nach Auswahl haben Sie fiir den gewahlten Zeitraum einen Uberblick
uber folgende Informationen des Projektes:

e FEingehende Minuten
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e Ausgehende Minuten, aufgeschlisselt in das Land und den Rufnum-
mern-Typ eines ausgehenden Anrufes

e Gesamtminuten (Eingehende und ausgehende)

5.14 Einen Uberblick iiber den Status eines Projektes

@ ™M piaLocE * INTEGRATIONEN B3 asrecHnuNG @ smatus
Letzte/n1Monat 1 & C
Zuletzt aktualisiert: 12:01:13
Kritisch REST-Endpunkt-Fehler 7 N
Kritische Probleme
erkannt
© Events: 44
The request timed out after connect, no further retries will be attempted
1 2 721272 Anrufe im gewahlten https:// /session
Zeitraum
Events: 13

{ "status™: 404, "error”: "Not Found", "message”: "No active call found for dialog ID <ID>"}
Zeitiiberschreitungen

(  nach Provisionierung im https:// Jstart
gewahlten Zeitraum Events: 32
{ "status”: 400, "error”: "Bad Request”, "message": "A /call/drop operation has already
Fallbacks im gewhlten been queued for dialog <ID>, any further operations will not be reached.” } I
43 Zeitraum ausgeldst https:// /start
Events: 61
Status

Sie haben in VIER Cognitive Voice Gateway die Moglichkeit, Informationen zum
Status lhres Projekts und gegebenenfalls zu Fehlern aufzurufen, die innerhalb
eines gewahlten Zeitraums in Threm Projekt aufgetreten sind.

So bekommen Sie einen Uberblick iiber den Status Ihres Projekts:
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Projekte auf Projekte.

2. Wahlen Sie das infrage kommende Projekt.

3. Klicken Sie in der Meniileiste auf Status.

4. Klicken Sie auf (M.

5. Wahlen Sie Kalender.

6. Tragen Sie das Start- und Enddatum ein oder wahlen Sie das Start- und

Enddatum, indem Sie im Kalender jeweils auf das Datum klicken.

- oder -
Wahlen Sie Zeitdauer.

7.  Geben Sie die Zeitdauer ein. Sie haben folgende Moglichkeiten:
e m fir Minuten

e hflir Stunden
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e Dfiir Tage
e W fir Wochen
e M fiir Monate
8.  Bestatigen Sie Ihre Auswahl mit Ok.
—  Sie erhalten fiir den gewihlten Zeitraum
e eine Statusmeldung (Unbekannt, Projektstatus OK, Warnung, Kritisch)
e eine Information Uber die Anzahl der Anrufe

e eine Information Uber die Anzahl der Zeitiberschreitungen nach Pro-
visionierung

o einen Uberblick iiber die aufgetretenen Fehlertypen:
Speech-to-Text-Fehler
Text-to-Speech-Fehler
Audio-Playback-Fehler
REST-Endpunkt-Fehler

Interne Fehler

5.15 Playground Bot verwenden

Die Verwendung eines Playground Bots ermdglicht es Ihnen, Kolleg:innen oder
Stakeholder:innen die Grundfunktionen der APl von VIER Cognitive Voice Gate-
way zu demonstrieren oder die Funktionen von VIER Cognitive Voice Gateway zu
testen, ohne zu programmieren.

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie einen Anruf mit einem Playground Bot star-
ten und welche Anrufoptionen fir Ihren Bot zur Verfligung stehen:
e Anruf mit einem Playground Bot starten

e Nachricht an den:die Angerufene:n senden

e Anruf weiterleiten

e Anruf an ein Contact Center weiterleiten

e Aufzeichnung starten

e Aufzeichnung stoppen

e STT-Dienst wechseln

e Benutzerdefinierte Anfrage senden

e Anruf mit dem Playground Bot beenden

Anruf miteinem  So starten Sie einen Anruf mit einem Playground Bot:
Playground Bot star-

ten Voraussetzungen
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v" Sie haben ein Projekt angelegt [siehe Projekt anlegen »22 und siehe Projekt
anlegen - Erweiterte Optionen P41].

v" Sie haben im Reiter Einstellungen fiir Ihr Projekt unter Bot > Vorlage Play-
ground gewahlt.

v" Sie haben im Reiter Einstellungen in den erweiterten Optionen den Schalter
auf Bots dirfen ausgehende Anrufe initiieren gestellt.

1. Wenn Sie lhren Anruf starten mochten, dann klicken Sie auf Ausgehen-
den Anruf starten.

— Das Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten 6ffnet
sich.

2.  Geben Sie unter Ziel-Rufnummer die Rufnummer ein, die Sie anrufen
mochten.

3. Wenn Sie mochten, dass eine bestimmte Rufnummer beim Anruf ange-
zeigt wird, dann geben Sie diese unter Angezeigte Rufnummer ein.

4. Wenn Sie Informationen an das Anrufziel Gibermitteln mochten, dann ge-
ben Sie einen Custom-SIP-Header ein.

- oder -
Laden Sie den Custom-SIP-Header aus einer JSON-Datei, indem Sie auf
Custom-SIP-Header aus JSON-Datei laden klicken.

5. Wabhlen Sie die Zeitiiberschreitung beim Klingeln, indem Sie diese lber
den Schieberegler einstellen. Die Zeitiiberschreitung beim Klingeln ist
die Zeitspanne, nach der der Anruf automatisch beendet wird, nachdem
der:die Gesprachspartner:in den Anruf nicht entgegengenommen hat.

6. Wenn Sie mochten, dass der Voicebot mit Anrufbeantwortern spricht,
dann schieben Sie den Schalter auf Mit Anrufbeantworter sprechen.

7. Klicken Sie auf Anfrage senden.
—  Der Anruf wurde gestartet.
Nachricht an den:die  So senden Sie eine Nachricht an den:die Angerufene:n:
Angerufene:n senden
Voraussetzungen
v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf Schlieflen
geklickt.

1. Wenn Sie mochten, dass der Voicebot eine Nachricht an den:die Angeru-
fene:n ausgibt, dann geben sie die Nachricht im Feld Nachricht an
den:die Angerufene:n ein.

2. Klicken Sie auf Nachricht senden.

—  Die Nachricht wurde vom Voicebot ausgegeben.
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Anruf weiterleiten  So leiten Sie einen Anruf weiter:

Voraussetzungen

v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.

9.
—

Wenn Sie den Anruf an eine andere Rufnummer weiterleiten maochten,
dann klicken Sie auf Anruf weiterleiten.

— Das Dialogfenster Anruf an ein anderes Ziel weiterleiten 6ffnet sich.

Geben Sie unter Ziel-Rufnummer die Rufnummer ein, an die Sie den An-
ruf weiterleiten mochten.

Wenn Sie mochten, dass eine bestimmte Rufnummer beim Weiterleiten
des Anrufs angezeigt wird, dann geben Sie diese unter Angezeigte Ruf-
nummer ein.

Wenn Sie Informationen an das Anrufziel ibermitteln mochten, dann ge-
ben Sie einen Custom-SIP-Header ein.

- oder -
Laden Sie den Custom-SIP-Header aus einer JSON-Datei, indem Sie auf
Custom-SIP-Header aus JSON-Datei laden klicken.

Wenn Sie mochten, dass der Voicebot mit Anrufbeantwortern spricht,
dann schieben Sie den Schalter auf Mit Anrufbeantworter sprechen.

Wahlen Sie die Zeitliberschreitung beim Klingeln, indem Sie diese Uber
den Schieberegler einstellen. Die Zeitiberschreitung beim Klingeln ist
die Zeitspanne, nach der der Anruf automatisch beendet wird, nachdem
der:die Gesprachspartner:in den Anruf nicht entgegengenommen hat.

Wenn Sie méchten, dass wahrend der Weiterleitung des Anrufs ein Frei-
zeichenton abgespielt wird, dann schieben Sie den Schalter auf Freizei-
chenton abspielen.

Wenn Sie Metainformationen zu einem Anruf nutzen maochten, die syn-
thetisiert und dem:der Angerufenen vom Bot vorgelesen werden, dann
geben Sie diese im Feld Whispering-Ansage ein.

Klicken Sie auf Anfrage senden.

Der Anruf wird an die angegebene Rufnummer weitergeleitet.

Anruf an ein Contact  So leiten Sie einen Anruf an ein Contact Center weiter:

Center weiterleiten

Voraussetzungen

v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.
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1. Wenn Sie den Anruf an ein Contact Center weiterleiten mochten, dann
klicken Sie auf Anruf an Contact Center weiterleiten.

— Das Dialogfenster Anruf zur Unterstiitzung an ein:e Benutzer:in wei-
terleiten offnet sich.

2.  Geben Sie die Rufnummer ein, die dem:der Angerufenen angezeigt wer-
den soll.

3. Geben Sie die Kopfnummer ein. Die Kopfnummer ist die Zielrufnummer
ohne die letzten n Ziffern. Die letzten n Ziffern sind variabel und werden
zufallig erganzt.

4. Wenn Sie Informationen an das Anrufziel Gbermitteln mochten, dann ge-
ben Sie einen Custom-SIP-Header ein.

- oder -
Laden Sie den Custom-SIP-Header aus einer JSON-Datei, indem Sie auf
Custom-SIP-Header aus JSON-Datei laden klicken.

5. Wenn Sie mdchten, dass der Voicebot mit Anrufbeantwortern spricht,
dann schieben Sie den Schalter auf Mit Anrufbeantworter sprechen.

6. Wahlen Sie die Zeitiberschreitung beim Klingeln, indem Sie diese Uber
den Schieberegler einstellen. Die Zeitiiberschreitung beim Klingeln ist
die Zeitspanne, nach der der Anruf automatisch beendet wird, nachdem
der:die Gesprachspartner:in den Anruf nicht entgegengenommen hat.

7. Wenn Sie mochten, dass wahrend der Weiterleitung des Anrufs ein Frei-
zeichenton abgespielt wird, dann schieben Sie den Schalter auf Freizei-
chenton abspielen.

8. Wenn Sie Metainformationen zu einem Anruf nutzen mochten, die syn-
thetisiert und dem:der Angerufenen vom Bot vorgelesen werden, dann
geben Sie diese im Feld Whispering-Ansage ein.

9.  Klicken Sie auf Anfrage senden.

—  |hr Anruf wurde an das gewiinschte Contact Center weitergeleitet.
Aufzeichnung starten  So starten Sie eine Aufzeichnung:
Voraussetzungen
v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.

v" Sie haben im Reiter Einstellungen in den erweiterten Optionen den Schalter
Gesprache aufzeichnen erlaubt aktiviert.

1. Wenn Sie den Dialog im gestarteten Anruf aufzeichnen méchten, dann
klicken Sie auf Aufzeichnung starten.
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5.
—

Tipp: Wenn eine Aufzeichnung gestartet wird, dann wird eine separate
Aufzeichnungsdatei erstellt. Wenn eine zwischenzeitlich pausierte Auf-
zeichnung fortgesetzt wird, dann wird der zweite Teil der Aufzeichnung
an den ersten Teil der Aufzeichnung angefligt.

— Das Dialogfenster Gesprachsaufzeichnung starten oder fortsetzen 6ff-
net sich.

Stellen Sie Uber den Schieberegler die Aufzeichnungsdauer ein.
Wenn Sie der Gesprachsaufzeichnung eine eindeutige ID zuweisen moch-

ten, dann geben Sie diese im Feld Gesprachsaufzeichnungs-ID ein.

Tipp: Die Vergabe einer Gesprachsaufzeichnungs-1D dient der Kenn-
zeichnung einer Gesprachsaufzeichnung im Hinblick auf den Inhalt der
Gesprachsaufzeichnung wie z. B. Kundenreklamation oder Auftragsbe-
statigung.

Wahlen Sie unter Aufzuzeichnende:r Sprecher:in, welche:r Sprecher:in
aufgezeichnet werden soll.

Klicken Sie auf Anfrage senden.

Die Gesprachsaufzeichnung wurde gestartet.

Aufzeichnung stop-  So stoppen Sie eine Aufzeichnung:

pen

Voraussetzungen

v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.

Wenn Sie die Gesprachsaufzeichnung stoppen mochten, dann klicken Sie
auf Aufzeichnung stoppen.

— Das Dialogfenster Aufzeichnung des Gespréachs beenden 6ffnet sich.

Geben Sie die Gesprachsaufzeichnungs-1D der Gesprachsaufzeichnung
ein, die Sie beenden mochten. Die Gesprachsaufzeichnungs-ID ist die ID,
die Sie im Dialogfenster Gesprdchsaufzeichnung starten oder fortsetzen im
Feld Gesprachsaufzeichnungs-1D eingegeben haben.

Wenn Sie die Gesprachsaufzeichnung lediglich pausieren méochten, dann
lassen Sie den Schalter Gesprdchsaufzeichnung deaktiviert.

Wenn Sie die Gesprachsaufzeichnung beenden mochten, schieben Sie
den Schalter Gesprachsaufzeichnung auf Gesprdchsaufzeichnung beenden.

Klicken Sie auf Anfrage senden.

Die Gesprachsaufzeichnung wurde pausiert oder gestoppt.

VIER Cognitive Voice Gateway

66



5| PROJEKTE

VIER

STT-Dienst wechseln  So wechseln Sie den STT-Dienst auf einen anderen Anbieter, ein anderes Profil
und/oder eine andere Sprache:

Voraussetzungen

v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.

4,
—

Wenn Sie den STT-Dienst auf einen anderen Anbieter, ein anderes Profil
und/oder eine andere Sprache schalten mochten, dann klicken sie auf
STT-Dienst wechseln.

— Das Dialogfenster STT-Dienst auf einen anderen Anbieter, ein anderes
Profil und/oder eine andere Sprache schalten offnet sich.

Wahlen Sie die Sprache, auf die der STT-Dienst schalten soll.

Wenn Sie mochten, dass der Anbieter des STT-Dienstes gewechselt wird,
dann wahlen Sie den gewlinschten Speech-to-Text-Dienst.

Klicken Sie auf Anfrage senden.

Der STT-Dienst wurde gewechselt.

Benutzerdefinierte  Mit der Schaltflache Benutzerdefinierte Anfrage senden haben Sie die Mog-
Anfrage senden [ichkeit, im Playground Bot jede APl und jeden API-Endpunkt der verschiede-
nen APIs von VIER Cognitive Voice Gateway zu testen, fir die es keine Schaltfla-
che im Playground Bot gibt. Fiir detaillierte Informationen siehe https://cogniti-

vevoice.io/specs/.

So senden Sie eine benutzerdefinierte Anfrage:

Voraussetzungen

v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf SchlieBen
geklickt.

Wenn Sie eine benutzerdefinierte Anfrage senden mochten, dann klicken
Sie auf Benutzerdefinierte Anfrage.

— Das Dialogfenster Benutzerdefinierte Anfrage senden 6ffnet sich.

Pfad zur APl von Cognitive Voice Gateway: Geben Sie den API-Endpunkt ein,
den Sie testen mochten.

Zeige den Anfragetext: Klicken Sie auf Zeige den Anfragetext und geben
Sie die Parameter fur den Aufruf des gewlinschten Endpunkts als JSON-
Code ein.

- oder -
Klicken Sie auf Anfragetext aus JSON-Datei importieren und importie-
ren Sie die Parameter als JSON-Datei.
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4. Klicken Sie auf Anfrage senden.

— |hre benutzerdefinierte Anfrage wurde gesendet.
Anruf mit dem Play-  So beenden Sie den Anruf Gber den Playground Bot:
ground Bot beenden
Voraussetzungen
v" Der:Die Angerufene hat den Anruf des Playground Bots angenommen.

v" Sie haben im Dialogfenster Anruf an eine externe Rufnummer starten nach
der Annahme des Anrufs durch den:die Angerufene:n auf Schlielen
geklickt.

1. Wenn Sie den Anruf beenden mochten, dann klicken Sie auf Anruf been-
den.

— |hr Anruf Giber den Playground Bot wurde beendet.

—  Sie haben den Playground Bot verwendet.
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Im Folgenden erhalten Sie Informationen daruber, wie Sie Kunden, Abteilungs-
konten, Sprachdienst-Profile, Rufnummern und Zugriffe verwalten. Auflerdem
erfahren Sie, wie Sie einen Uberblick iiber die Nutzungsdaten erhalten und die-
se Daten herunterladen.

6.1 Kunden

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie einen Kunden anlegen, bearbeiten, loschen
oder wiederherstellen.

6.1.1 Kunde anlegen
Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie einen Kunden anlegen. Dafiir missen Sie
folgende Aktionen durchfihren:
e Kundenname hinterlegen
¢ Ausgehende Anrufe einrichten
e Gesprachsaufzeichnungen einrichten
e Datenschutz-Optionen einrichten

@_ TIPP

Anonymisierte Rufnummern anzeigen

/7

Wenn es fir einen Bot oder ein:e Bot-Entwickler:in nicht erforderlich ist, die
Rufnummer des Kunden zu kennen, dann kann VIER Cognitive Voice Gateway
diese jetzt anonymisieren (siehe erweiterte Optionen > Datenschutz > Ruf-
nummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren). D. h. Conversatio-
nal Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec, andere API-Benut-
zer:innen und Integrationen sehen nur eine anonymisierte Rufnummer.

Kundenname hinter-  So hinterlegen Sie einen Kundennamen:
legen
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Kunden.

2. Klicken Sie auf ®.
3. Geben Sie einen sprechenden Kundennamen ein.

—  Sie haben einen Kundennamen hinterlegt.

Ausgehende Anrufe  So richten Sie ausgehende Anrufe ein:

einrichten
Damit Ihr Bot ausgehende Anrufe initileren kann, schieben Sie unter Ausgehen-

de Anrufe den Schalter auf Bots diurfen ausgehende Anrufe initiieren.

Tipp: Ausgehende Anrufe werden z. B. bei der Ubergabe zu einem Agenten im
Contact Center via /call/forward/ bendétigt oder fir Voicebots, die einen Anruf
via /call/dial initiieren.
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Sie haben fir Ilhren Bot ausgehende Anrufe eingerichtet.

Gesprachsaufzeich-  So richten Sie Gesprachsaufzeichnungen ein:

nungen einrichten

1.

Um Gesprachsaufzeichnungen einzurichten, verschieben Sie unter Ge-
sprdchsaufzeichnung den Schalter.

Deaktivierung der Gesprachsaufzeichnung

Wenn die Gesprachsaufzeichnung beim Reseller, Kunden oder Abteilungs-
konto deaktiviert wurde, dann konnen Sie die Gesprachsaufzeichnung fir Ih-
ren Bot nicht aktivieren.

—

Wenn Sie den Schalter aktiviert haben, dann wahlen Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnungen automatisch l6schen nach einen Zeitraum, nach
dem die Gesprachsaufzeichnungen automatisch geloscht werden.

Sie haben Gesprachsaufzeichnungen eingerichtet.

Datenschutz-Optio-  So richten Sie Datenschutz-Optionen ein:

nen einrichten

1.

Wenn Sie mochten, dass Kunden-Rufnummern anonymisiert werden, be-
vor sie an den Bot und die Integrationen tbertragen werden, dann akti-
vieren Sie den Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisie-
ren.

— Conversational Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec und
andere API-Nutzer und Integrationen sehen nur anonymisierte Ruf-
nummern.

— Wenn die Kunden-Rufnummern fiir Bot und Integrationen bereits
beim Reseller anonymisiert werden, dann werden bei allen darun-
terliegenden Hierarchiestufen (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt] die Kunden-Rufnummern automatisch anonymisiert.
Sie konnen die Einstellung in diesem Fall nicht deaktivieren.

Wenn der Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren
aktiviert ist, dann hasht VIER Cognitive Voice Gateway die Remote-Anru-
fer-ID bei der Kommunikation mit Bots und anderen Diensten. Der Hash
ist deterministisch: Dieselbe Rufnummer erzeugt denselben Hash, so-
dass verschiedene Kunden noch unterschieden werden konnen. Wenn
ein Kunde ein zweites Mal anruft, dann konnten Bots damit beispielswei-
se anders reagieren. Gehashte Rufnummern sind an dem Schlisselwort
md5-hash: am Anfang des Strings zu erkennen (z. B. ,,remote" : "md5-
hash:ad14c520b9cfc53¢c25£446b338¢c79ced™ statt ,,remo-

VIER Cognitive Voice Gateway

70



6 | ADMINISTRATION

VIER

te"™:"4+49111111111"). Dies betrifft die Felder SessionParame-
ters.remote in der Bot-APlund CallStarted.callerNumber in der
Webhook-API.

— In VIER Cognitive Voice Gateway werden die Rufnummern der Anru-
fer:innen je nach Konfiguration im Klartext oder anonymisiert ge-
speichert. Damit abrechnungsrelevante Daten weiterhin vorhanden
sind, speichert VIER Cognitive Voice Gateway zu angerufenen Ruf-
nummern immer das Land als Kiirzel (z. B. DE) und das Netz (z. B.
Mobile).

3. Wenn Sie Dialogdaten speichern mochten, die spater tber die Dialog-API

abgerufen werden konnen, dann aktivieren Sie den Schalter Dialogdaten
speichern.

4. Wahlen Sie unter Dialogdaten automatisch loschen nach den Zeitraum,

nach dem Daten fir die Dialog-APl automatisch geldscht werden.

— VIER Cognitive Voice Gateway l6scht Dialogdaten nach einem ein-
stellbaren Zeitraum nach Ende des Dialogs. Standardmafig sind
hier 10 Minuten eingestellt. Dies reicht beispielsweise aus, um Dia-
loge an Contact-Center-Dienste zu tibergeben, wo sie nach einer
Ubergabe der:dem menschlichen Agentin:Agenten angezeigt wer-
den.

O e ———

Langere Aufbewahrungszeit der Dialoge

In bestimmten Anwendungsfallen ist eine langere Aufbewahrungszeit der
Dialoge notwendig. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn alle Dialoge ein
Mal pro Nacht in Reporting- oder Analytics-Systeme importiert werden. Um
dies zu ermoglichen, kann die Aufbewahrungszeit auf bis zu einen Monat ein-
gestellt werden.

5. Wenn Sie eine langere Aufbewahrungszeit einstellen mochten, dies je-
doch mit der bestehenden Konfiguration |hres Projekts nicht moglich ist,
dann kontaktieren Sie den VIER Customer Service Desk.

— Sie haben die Datenschutz-Optionen eingerichtet.

Ol

Hierarchischer Aufbau

Die Funktion ist hierarchisch aufgebaut (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt). Wenn Sie z. B. beim Reseller wihlen, dass die Daten nach ei-
nem Tag geloscht werden sollen, dann stehen lhnen auf den darunterliegen-
den Ebenen nur die Optionen zur weiteren Einschrankung zur Verfiigung (Ei-
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nem Tag, Einer Stunde und 10 Minuten). Es kann kein langerer Zeitraum ge-
wahlt werden (Die Option Eine Woche steht in diesem Beispiel auf den dar-

unter folgenden Ebenen nicht zur Verfigung]).

6.  Klicken Sie auf Speichern.

—  Sie haben den Kunden angelegt.

Kunde

Kundenname *

test

Gesprachsaufzeichnung

@ Gespriche aufzeichnen erlaubt

Gesprdchsaufzeichnungen automatisch loschen nach * v

Datenschutz

Kunden-Rufnummern werden anonymisiert, bevor sie an externe Systeme weitergegeben
werden. Identische Rufnummern fiihren zu identischen Anonymisierungsergebnissen.
. Kunden-Rufnummer anonymisieren

Wie lange Daten fir die Dialog-AP| gespeichert werden sollen, hat keine Auswirkungen auf die
Dialogergebnisse unter Projekte > Dialoge.

Dialogdaten automatisch loschen nach *

Einer Woche v

Einen Kunden anlegen

6.1.2 Kunde bearbeiten

So bearbeiten Sie einen Kunden:

Voraussetzung

v" Sie haben einen Kunden angelegt [siehe Kunde anlegen »69].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Kunden.

LN

Klicken Sie auf Speichern.

—  lhre Anderungen wurden gespeichert.

Wahlen Sie den Kunden, den Sie bearbeiten mochten.

Klicken Sie auf Bearbeiten und bearbeiten Sie lhren Kunden.
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6.1.3

Kunde loschen

()

6.2

6.2.1

Loschen von inaktiven Kunden

Inaktive Kunden werden nach 90 Tagen unwiderruflich geloscht. Sie sehen
das geplante Loschdatum in der Kundenibersicht.

So loschen Sie einen Kunden:
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Kunden.
Wahlen Sie den Kunden, den Sie loschen mochten.

Klicken Sie auf Bearbeiten und anschlielend auf Loschen.

ML

Klicken Sie auf Bestatigen.

—  Der Kunde wurde geldscht.

Kunde wiederherstellen
So stellen Sie einen Kunden wieder her:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Kunden.

2. Wahlen Sie den Kunden, den Sie wiederherstellen mochten.

3. Klicken Sie auf Wiederherstellen und bestatigen mit Wiederherstellen.

—  lhr Kunde wurde wiederhergestellt.

Abteilungskonten

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Abteilungskonto anlegen, bearbeiten,
loschen oder wiederherstellen.

Abteilungskonto anlegen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Abteilungskonto anlegen. Daflir missen
Sie folgende Aktionen durchfihren:

e Name des Abteilungskontos hinterlegen

e Ausgehende Anrufe einrichten

e Gesprachsaufzeichnungen einrichten

e Datenschutz-Optionen einrichten
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@_ TIPP

Anonymisierte Rufnummern anzeigen

7/

Wenn es fiir einen Bot oder ein:e Bot-Entwickler:in nicht erforderlich ist, die
Rufnummer des Kunden zu kennen, dann kann VIER Cognitive Voice Gateway
diese jetzt anonymisieren (siehe erweiterte Optionen > Datenschutz > Ruf-
nummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren). D. h. Conversatio-
nal Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec, andere API-Benut-
zer:innen und Integrationen sehen nur eine anonymisierte Rufnummer.

Name des Abtei-  So hinterlegen Sie einen Namen des Abteilungskontos:

lungskontos hinterle- ) o o ) o ) ]
gen 1. Klicken Siein der Navigationsleiste unter Administration auf Abteilungs-

konten.

2. Wahlen Sie den Kunden, fir den Sie ein Abteilungskontoerstellen maoch-
ten.

3. Klicken Sie auf ®.
4. Geben Sie einen Namen des Abteilungskontos ein.

—  Sie haben den Namen des Abteilungskontos hinterlegt.

Ausgehende Anrufe  So richten Sie ausgehende Anrufe ein:

einrichten , R . .
Damit Ihr Bot ausgehende Anrufe initileren kann, schieben Sie unter Ausgehen-

de Anrufe den Schalter auf Bots dirfen ausgehende Anrufe initiieren.

Tipp: Ausgehende Anrufe werden z. B. bei der Ubergabe zu einem Agenten im
Contact Center via /call/forward/ bendétigt oder fir Voicebots, die einen Anruf
via /call/dial initiieren.

Sie haben fir Ihren Bot ausgehende Anrufe eingerichtet.

Gesprachsaufzeich-  So richten Sie Gesprachsaufzeichnungen ein:

nungen einrichten B ) ) ) ] )
1. Um Gesprachsaufzeichnungen einzurichten, verschieben Sie unter Ge-

sprdchsaufzeichnung den Schalter.

Ol

Deaktivierung der Gesprachsaufzeichnung

Wenn die Gesprachsaufzeichnung beim Reseller, Kunden oder Abteilungs-
konto deaktiviert wurde, dann konnen Sie die Gesprachsaufzeichnung fir Ih-
ren Bot nicht aktivieren.

2. Wenn Sie den Schalter aktiviert haben, dann wahlen Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnungen automatisch l6schen nach einen Zeitraum, nach
dem die Gesprachsaufzeichnungen automatisch geloscht werden.

—  Sie haben Gesprachsaufzeichnungen eingerichtet.
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Datenschutz-Optio-  So richten Sie Datenschutz-Optionen ein:

nen einrichten

Wenn Sie mochten, dass Kunden-Rufnummern anonymisiert werden, be-
vor sie an den Bot und die Integrationen tUbertragen werden, dann akti-
vieren Sie den Schalter Rufnummern fir Bot und Integrationen anonymisie-
ren.

— Conversational Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec und
andere API-Nutzer und Integrationen sehen nur anonymisierte Ruf-
nummern.

— Wenn die Kunden-Rufnummern fiir Bot und Integrationen bereits
beim Reseller anonymisiert werden, dann werden bei allen darun-
terliegenden Hierarchiestufen (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt] die Kunden-Rufnummern automatisch anonymisiert.
Sie konnen die Einstellung in diesem Fall nicht deaktivieren.

Wenn der Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren
aktiviert ist, dann hasht VIER Cognitive Voice Gateway die Remote-Anru-
fer-ID bei der Kommunikation mit Bots und anderen Diensten. Der Hash
ist deterministisch: Dieselbe Rufnummer erzeugt denselben Hash, so-
dass verschiedene Kunden noch unterschieden werden konnen. Wenn
ein Kunde ein zweites Mal anruft, dann konnten Bots damit beispielswei-
se anders reagieren. Gehashte Rufnummern sind an dem Schlisselwort
md5-hash: am Anfang des Strings zu erkennen (z. B. ,remote" : "md5-
hash:ad14c520b9cfc53c25f446b338c79ced™ statt ,,remo-
te":"+49111111111"). Dies betrifft die Felder SessionParame-
ters.remote in der Bot-APl und CallStarted.callerNumber in der
Webhook-API.

— In VIER Cognitive Voice Gateway werden die Rufnummern der Anru-
fer:innen je nach Konfiguration im Klartext oder anonymisiert ge-
speichert. Damit abrechnungsrelevante Daten weiterhin vorhanden
sind, speichert VIER Cognitive Voice Gateway zu angerufenen Ruf-
nummern immer das Land als Kiirzel (z. B. DE) und das Netz (z. B.
Mobile]).

Wenn Sie Dialogdaten speichern mochten, die spater uber die Dialog-API
abgerufen werden konnen, dann aktivieren Sie den Schalter Dialogdaten
speichern.

Wahlen Sie unter Dialogdaten automatisch l6schen nach den Zeitraum,
nach dem Daten fir die Dialog-APl automatisch geldscht werden.

— VIER Cognitive Voice Gateway loscht Dialogdaten nach einem ein-
stellbaren Zeitraum nach Ende des Dialogs. Standardmafig sind
hier 10 Minuten eingestellt. Dies reicht beispielsweise aus, um Dia-
loge an Contact-Center-Dienste zu Ubergeben, wo sie nach einer
Ubergabe der:dem menschlichen Agentin:Agenten angezeigt wer-
den.
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Ol e ——

Langere Aufbewahrungszeit der Dialoge

In bestimmten Anwendungsfallen ist eine langere Aufbewahrungszeit der
Dialoge notwendig. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn alle Dialoge ein
Mal pro Nacht in Reporting- oder Analytics-Systeme importiert werden. Um
dies zu ermoglichen, kann die Aufbewahrungszeit auf bis zu einen Monat ein-
gestellt werden.

5. Wenn Sie eine langere Aufbewahrungszeit einstellen mochten, dies je-

doch mit der bestehenden Konfiguration |hres Projekts nicht moglich ist,

dann kontaktieren Sie den VIER Customer Service Desk.

— Sie haben die Datenschutz-Optionen eingerichtet.

Ol

Hierarchischer Aufbau

Die Funktion ist hierarchisch aufgebaut (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt). Wenn Sie z. B. beim Reseller wihlen, dass die Daten nach ei-
nem Tag geloscht werden sollen, dann stehen lhnen auf den darunterliegen-
den Ebenen nur die Optionen zur weiteren Einschrankung zur Verfiigung (Ei-
nem Tag, Einer Stunde und 10 Minuten). Es kann kein langerer Zeitraum ge-
wahlt werden (Die Option Eine Woche steht in diesem Beispiel auf den dar-

unter folgenden Ebenen nicht zur Verfigung]).

6.  Klicken Sie auf Speichern.
—  Sie haben das Abteilungskonto angelegt.

VIER Cognitive Voice Gateway

76



6 | ADMINISTRATION VI ER

Abteilungskonto

Name des Abteilungskontos *

test

Gesprachsaufzeichnung

. Gespriche aufzeichnen erlaubt

Gesprachsaufzeichnungen automatisch loschen nach *

Einer Woche A

Datenschutz

Kunden-Rufnummern werden anonymisiert, bevor sie an externe Systeme weitergegeben
werden. Identische Rufnummern fiihren zu identischen Anonymisierungsergebnissen.Sie
kinnen diese Option nicht deaktivieren, da sie in Ihrem Unternehmen bereits aktiviert ist.

Wie lange Daten fiir die Dialog-AFP| gespeichert werden sollen, hat keine Auswirkungen auf die
Dialogergebnisse unter Projekte > Dialoge.

Dialogdaten automatisch loschen nach *

Einer Woche A

Ein Abteilungskonto anlegen

6.2.2 Abteilungskonto bearbeiten
So bearbeiten Sie ein Abteilungskonto:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Abteilungs-
konten.

2. Wahlen Sie das Abteilungskonto, das Sie bearbeiten mochten.
3. Klicken Sie auf Bearbeiten und bearbeiten Sie Ihr Abteilungskonto.
4. Klicken Sie auf Speichern.

—  lhre Anderungen wurden gespeichert.

@_ TIPP

Informationen zu den Kontoeinstellungen

Fur detaillierte Informationen zu den Einstellungen siehe Abteilungskonto
anlegen »73.
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6.2.3

@

6.2.4

6.3

6.3.1

6.3.1.1

Abteilungskonto loschen
So loschen Sie ein Abteilungskonto:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Abteilungs-
konten.

2. Wahlen Sie das Abteilungskonto, das Sie loschen mochten.
3. Klicken Sie auf Bearbeiten und anschlielend auf Loschen.
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

—  Das Abteilungskonto wird nach der Aufbewahrungsfrist von 90 Tagen un-
widerruflich geloscht. Sie sehen das geplante Loschdatum in der Abtei-
lungskonto-Ubersicht.

Loschen von Konten
Inaktive Abteilungskonten werden nach 90 Tagen unwiderruflich geloscht.

Abteilungskonto wiederherstellen
So stellen Sie ein Abteilungskonto wieder her:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Abteilungs-
konten.

2. Wahlen Sie das Abteilungskonto, das Sie wiederherstellen mochten.

3. Klicken Sie auf Wiederherstellen und bestatigen Sie lhre Auswahl, in-
dem Sie erneut auf Wiederherstellen klicken.

—  |hr Abteilungskonto wurde wiederhergestellt.

Sprachdienst-Profile

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie in der Navigationsleiste unter Sprachdienst-
Profile die Speech-to-Text- oder Text-to-Speech-Profile anpassen, abhangig
davon, welchen Anbieter Sie verwenden. Sie konnen verschiedene Sprachen
wahlen, um darzustellen, welche Sprachen lhr Profil unterstitzt.

Speech-to-Text-Profil

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Speech-to-Text-Profil erstellen oder (6-
schen.

Speech-to-Text-Profil erstellen
So erstellen Sie ein Speech-to-Text-Profil:

Voraussetzung
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v" Sie haben vom Anbieter lhres Speech-to-Text-Sprachdienstes die REST-
Endpunkt-ID und den Produktschliissel erhalten.

o kWS

10.
11.

12.

13.

14.

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Sprach-
dienst-Profile.

Klicken Sie unter Speech-to-Text-Profile auf @.
Wahlen Sie unter Profil einen Sprachdienst.
Geben Sie einen Profilnamen ein.

Wahlen Sie unter Unterstiitzte Sprachen mindestens eine Sprache, um zu
verdeutlichen, welche Sprachen von |lhrem Profil unterstitzt werden.

Abhangig vom gewahlten Anbieter konnen Sie unter (Anbieter] Erweiterte
Einstellungen weitere Einstellungen vornehmen.

Wenn Sie Microsoft gewahlt haben, dann nehmen Sie folgende Einstel-
lungen vor oder geben Sie folgende Daten ein:

Wenn Sie Streaming aktivieren mochten, dann schieben Sie den Schalter
auf Streaming aktiviert.

Wenn Sie mochten, dass Schimpfworter in den Transkriptionsergebnis-
sen mit Asterisken zensiert werden, dann schieben Sie den Schalter auf
Schimpfwérter herausfiltern.

Geben Sie eine REST-Endpunkt-ID ein.

Wahlen Sie eine Azure-Region.
Tipp: Wenn keine Azure-Region hinterlegt wird, wird westeurope als
Standard verwendet.

Geben Sie einen Produktschliissel ein.

Tipp: Wenn Sie im Feld Produktschlissel nichts eingeben, wird automa-
tisch das Standard-Sprachdienst-Profil von VIER verwendet.

Wenn Sie Begriffe angeben mochten, die bei der Transkription bevorzugt
erkannt werden sollen, dann geben Sie diese unter Bevorzugte Begriffe
ein.

Tipp: Bestatigen Sie jeden eingegebenen Begriff mit der Enter-Taste.

Tipp: Wenn Sie fur bestimmte Abschnitte im Dialog Begriffe verwenden
mochten, die bei der Transkription erkannt werden, dann missen Sie
diese Uber den API-Endpunkt /call/transcription/switch angeben. Fir
weitere Informationen https://cognitivevoice.io/specs/#/call/switchTran-

Wenn Sie Google gewahlt haben, dann nehmen Sie folgende Einstellun-
gen vor oder geben Sie folgende Daten ein:
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

Wenn Sie Streaming aktivieren mochten, dann schieben Sie den Schalter
auf Streaming aktiviert.

Wenn Sie mochten, dass Schimpfworter in den Transkriptionsergebnis-
sen mit Asterisken zensiert werden, dann schieben Sie den Schalter auf
Schimpfworter herausfiltern.

Wenn Sie Begriffe angeben maochten, die bei der Transkription bevorzugt
erkannt werden sollen, dann geben Sie diese unter Bevorzugte Begriffe
ein.

Tipp: Bestatigen Sie jeden eingegebenen Begriff mit der Enter-Taste.

Tipp: Wenn Sie fur bestimmte Abschnitte im Dialog Begriffe verwenden
mochten, die bei der Transkription erkannt werden, dann mussen Sie
diese Uber den API-Endpunkt /call/transcription/switch angeben. Fiir
weitere Informationen https://cognitivevoice.io/specs/#/call/switchTran-

scription.

Unter Zugangsdaten fiir Dienstkonto konnen Sie die JSON-Datei hochla-
den, die Sie erhalten haben, als Sie das Dienstkonto bei Google angelegt
haben. Diese JSON-Datei enthalt die Zugangsdaten, die fir die Integrati-
on mit VIER Cognitive Voice Gateway erforderlich ist.

Wenn Sie IBM gewahlt haben, dann nehmen Sie folgende Einstellungen
vor oder geben Sie folgende Daten ein:

Wenn Sie mochten, dass Schimpfworter in den Transkriptionsergebnis-
sen mit Asterisken zensiert werden, dann schieben Sie den Schalter auf
Schimpfwérter herausfiltern.

Geben Sie die Server-URL ein, die Sie von IBM erhalten haben.
Geben Sie den API-Schliissel ein, den Sie von IBM erhalten haben.
Klicken Sie auf Speichern.

Ihr Speech-to-Text-Profil wurde gespeichert.
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Profil

Sprachdienst *

Microsoft v

Profilname *

Y Solutions - STT-Profil

Unterstitzte Sprachen *

== catalan (Spain) / Catala (Espanya)

= German (Austria) / Deutsch (Osterreich)

Sprachdienst-Profile - Speech-to-Text-Profil

6.3.1.2 Speech-to-Text-Profil ldschen

So loschen Sie ein Speech-to-Text-Profil:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Sprach-
dienst-Profile.

2. Wahlen Sie das Speech-to-Text-Profil, das Sie loschen mdchten.
3. Wahlen Sie Bearbeiten und klicken Sie auf Loschen.

4. Klicken Sie auf Bestatigen.

—  |hr Speech-to-Text-Profil wurde geldscht.

6.3.2 Text-to-Speech-Profil

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Text-to-Speech-Profil erstellen oder L6-
schen.

6.3.2.1 Text-to-Speech-Profil erstellen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie ein Text-to-Speech-Profil erstellen. Dafur
missen Sie folgende Aktionen durchfihren:

e Basisdaten eintragen
e Stimme einrichten

Basisdaten eintragen  So tragen Sie die Basisdaten ein:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Sprach-
dienst-Profile.

2. Klicken Sie unter Text-to-Speech-Profile auf@®.
3. Wahlen Sie unter Profil einen Sprachdienst.
4. Geben Sie einen Profilnamen ein.

—  Sie haben die Basisdaten eingetragen.
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Stimme einrichten  So richten Sie die Stimme ein:

ML

10.

Klicken Sie auf +.
Wahlen Sie unter Stimme mindestens eine Sprache.
Geben Sie die Stimmbezeichnung des Herstellers ein.

Wenn Sie Google gewahlt haben, dann konnen Sie unter Google Erweiter-
te Einstellungen die Daten lhres Google Service-Accounts eingeben.

Geben Sie |hre Daten direkt unter Zugangsdaten fir Service-Account ein
oder klicken Sie auf Lade Zugangsdaten aus JSON-Datei und wahlen Sie
die Datei, die die Daten enthalt.

- oder -
Wenn Sie Amazon gewahlt haben, dann konnen Sie unter Amazon Erwei-
terte Einstellungen die Daten lhres Amazon Service-Accounts eingeben.

Geben Sie die Zugriffsschlissel-ID ein.

Geben Sie den Geheimen Zugriffsschliissel ein.

- oder -

Wenn Sie Microsoft gewahlt haben, dann konnen Sie unter Microsoft Er-
weiterte Einstellungen die Daten Ihres Microsoft Service-Accounts einge-
ben.

Geben Sie die REST-Endpunkt-URL ein.
Geben Sie die Authentifizierungs-URL ein.

Geben Sie den Produktschliissel ein.

- oder -
Wenn Sie IBM gewahlt haben, dann konnen Sie unter IBM Erweiterte Ein-
stellungen die Daten Ihres IBM Service-Accounts eingeben.

Geben Sie die Server-URL ein.
Geben Sie den API-Schlissel ein.
Klicken Sie auf Speichern.

Sie haben die Stimme eingerichtet.

Sie haben das Text-to-Speech-Profil erstellt.
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Text-to-Speech-Profil anlegen © ABBRECHEN

Profil

Sprachdienst *

1BM -

Profilname *

Y Solutions

Stimme

Sprache * Stimmenbezeichnung des Herstellers *

= Catalan (Spain) / Catala (Espanyal v = Stella

+

Sprachdienst-Profile - Text-to-Speech-Profil

6.3.2.2 Text-to-Speech-Profil loschen

So loschen Sie ein Text-to-Speech-Profil:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Sprach-
dienst-Profile.

2. Wahlen Sie das Text-to-Speech-Profil, das Sie loschen mochten.
3. Klicken Sie auf Bearbeiten und anschlieBend auf Loschen.
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

— |hr Text-to-Speech-Profil wurde geldscht.

6.4 Rufnummern

Im Folgenden erhalten Sie Informationen dartber, wie Sie Rufnummern ver-
walten konnen.

6.4.1 Rufnummern einem Kunden zuweisen

|
_‘@’_ TIPP
’ : Rufnummernzuweisung fiir Reseller oder Kunden

Wenn dem Reseller oder dem Kunden schon eine Rufnummer zugewiesen
wurde, dann ist dieser Handlungsschritt nicht notwendig.
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Zuweisung von Rufnummernblocken als Reseller-Administrator:in

Um einen Bot per Telefon anrufen zu konnen, ist fir das korrespondierende
Projekt in VIER Cognitive Voice Gateway eine Rufnummer erforderlich. Als
Reseller-Administrator:in konnen Sie Ihren Kunden Rufnummernblocke zu-
weisen, die dann, wahrend sie eingerichtet sind, in Ihren Projekten in VIER
Cognitive Voice Gateway verwendet werden konnen.

So weisen Sie einem Kunden Rufnummern zu:
Voraussetzung

v" Sie haben einen Kunden angelegt [siehe Kunde anlegen »69].

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Rufnum-
mern.

—  Sie sehen die Ubersicht der Rufnummern lhres Projekts.

1. Um den Rufnummernblock, dem Sie neue Rufnummernblockdaten hin-
zufligen mochten, zu wahlen, klicken Sie auf +.

2. Wahlen Sie die Gewtiinschte Blockgrofe.

WARNUNG! Die BlockgroBe definiert die Anzahl der Rufnummern, die
Sie dem Kunden zuweisen. Rufnummern sind eine begrenzte Ressour-
ce. Halten Sie die BlockgrofBie so klein wie moglich, um zu vermeiden,
dass Rufnummern blockiert werden, die moglicherweise nicht verwen-
det werden. Sie konnen dem Kunden spater bei Bedarf weitere Ruf-
nummernblocke zuweisen.

3. Wenn der gewahlte Block auf den Anfang des ersten freien Abschnitts
gesetzt werden soll, der grof3 genug ist, dann wahlen Sie Auf den ersten
passenden Block festlegen.

- oder -
Wahlen Sie BlockgroBie iibernehmen. Diese Option aktualisiert die ge-
wahlte Blockgrofle und die Aufteilung des freien Platzes.

4. Klicken Sie unter Freie (grau) und verwendete (rot] Rufnummernblécke auf
den freien, unbenutzten Block im Diagramm.

— Die gewiinschte BlockgroBe wurde nun im Diagramm angewendet.

—  Per Mouseover kénnen Sie den Rufnummernbereich sehen, der dem
neu erstellten Block zugewiesen wurde.

5. Wenn einem Reseller neue Rufnummern zugewiesen werden, dann wah-
len Sie den Reseller. Andernfalls ist das Feld bereits ausgefullt. Es ist
nur notwendig, einen Reseller zu wahlen, wenn einem Reseller neue
Rufnummern zugewiesen werden. Andernfalls ist das Feld bereits aus-
gefullt.
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6.  Wahlen Sie einen Zielkunden.

7. Wenn einem Kunden Rufnummern zugeordnet werden sollen, dann muss
als Erstes ein Rufnummernblock gewahlt werden, der einem Reseller
zugeordnet ist. Eine Anzahl von Rufnummern muss dann daraus gewahlt
werden, die dann wiederum dem Kunden zugeordnet werden (angegeben
als Zielkunde).

8.  Geben Sie eine Beschreibung fur Ihre neuen Rufnummernblockdaten ein.

9. Klicken Sie auf Zuweisen.

Rufnummern

Sie haben dem Kunden die Rufnummern zugewiesen.

+ WEITERE RUFNUMMERN HINZUFUGEN

Root

=971 bis +49721

L — + 7/
-

494 bis +49679 - o + 7
- i

+4989 bis +4969 S + 7

Rufnummern - Ubersicht Rufnummern

Rufnummern zuweisen

ABBRECHEN ZUWEISEN

Rufnummernblock-Daten hinzufiigen

AUF ERSTEN PASSENDEN BLOCK BLOCKGROSSE
4 FESTLEGEN UBERNEHMEN

Start-Rufnummernbereich *

Gewtnschte
Blockrofe
10

44972 10
End-Rutnummernbereich

+49721 9

Reseler

L ng -

Zielkunde

Mo Customer -

Beschreibung

Y Solutions.

Freie (grau) und verwendete (rot) Rufnummernblocke

Rufnummern - Einem Kunden Rufnummern zuweisen
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6.4.2 Neue Provisionierungs-Rufnummernblockdaten hinzuflgen

Provisionierungs-Rufnummernblocke enthalten Rufnummern fiir Anrufe, die
von einem vorgelagerten System angekiindigt werden, z. B. einem Contact
Center. Nach der Ankiindigung einer solchen Anrufweiterleitung wird eine Ruf-
nummer aus dem Provisionierungs-Rufnummernblock fir 10 Sekunden aktiv
geschaltet, damit das vorgelagerte System den Anruf weiterleiten kann.

So fugen Sie neue Provisionierungs-Rufnummernblockdaten hinzu:
1. Klicken Sie unter Administration auf Rufnummern.

2. Um den Bereich der Provisionierungs-Rufnummern zu wahlen, dem Sie
neue Rufnummernblock-Daten zuweisen wollen, klicken Sie, auf @®.

—  Sie haben neue Provisionierungs-Rufnummernblockdaten hinzugefiigt.

Root

= 49721 500 bis +49721 599 - + 7
=969 :3000 bis +4969 13989 ] + /7
=969 39900 bis +49699 9999 S + /

[Provisionierung]

Rufnummern - Ubersicht Rufnummern - Provisionierung

6.4.3 Rufnummernblock loschen
So loschen Sie einen Rufnummernblock:

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Rufnum-
mern.

2. Um einen Rufnummernbereich zu loschen, klicken Sie auf #°.
Tipp: Ein Rufnummernbereich kann nur dann geldscht werden, wenn kei-
ne Rufnummer daraus einem Projekt zugewiesen ist.

3.  Klicken Sie auf Loschen.

—  Der Rufnummernbereich wurde geldscht.

6.5 Abrechnung

Im Folgenden erhalten Sie Informationen dartber, wie Sie einen Uberblick tber
die Nutzungsdaten bekommen.

VIER Cognitive Voice Gateway 86



6 | ADMINISTRATION VI ER

6.5.1 Einen Uberblick iiber die Nutzungsdaten bekommen
So bekommen Sie einen Uberblick iiber die Nutzungsdaten:
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Abrechnung.
2. Um ein Datum zu wahlen, klicken Sie auf #°.

3. Bestatigen Sie |lhre Auswahl mit Ok.

- oder -
Wahlen Sie Letzter Monat, Dieser Monat oder Heute.

—  Sie erhalten einen Uberblick iiber die folgenden Daten:
e das Projekt
o die Eingehenden Minuten
o die Ausgehenden Minuten
e die Gesamtminuten (Eingehende und ausgehende]

e den Abrechnungstakt

@_ TIPP

Abrechnungstakt

StandardmaBig ist fir jeden Kunden der Abrechnungstakt 60/60 eingestellt.
In diesem Fall wird die erste Minute immer voll abgerechnet. Langere Ge-
sprache werden auf die volle Minute gerundet, z. B. 2 Minuten 10 Sekunden
auf 2 Minuten und 2 Minuten 35 Sekunden auf 3 Minuten. Wenn Sie einen al-
ternativen Abrechnungstakt wiinschen, dann wenden Sie sich an das VIER
Customer Success Management.

6.5.2 Nutzungsdaten herunterladen
So laden Sie Nutzungsdaten herunter:
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Abrechnung.
Klicken Sie auf Herunterladen.

Wahlen Sie CSV oder Excel.

MowN

Bestatigen Sie Ilhre Auswahl.

—  Die CSV- oder Excel-Datei wird gesffnet.
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Aufgelistete Nutzungsdaten

Wenn Sie daruber hinaus detailliertere Informationen zu aufgelisteten Nut-
zungsdaten bendtigen, dann laden Sie die Metadaten/CDRs zu den Dialogen
fur jedes Projekt herunter.

Um solche detaillierten Nutzungsdaten von lhren Systemen aus automatisch
abrufen zu kénnen, kann VIER lhnen Service Accounts zur Verfiigung stellen.
Mit diesen konnen Sie Uber die CDR-API die Nutzungsdaten abfragen.

6.6 Zugriffsverwaltung

Im Folgenden erfahren Sie alle Details zur Zugriffsverwaltung. Die Zugriffsver-
waltung ermoglicht es Ihnen als Reseller-, Kunden- oder Abteilungskonto-Ad-
ministrator, weitere Administratoren einzurichten und den Administratoren Zu-
griff auf Reseller, Kunden, Abteilungskonten oder Projekte zu gewahren, auf
die Sie ebenfalls Zugriff haben.

6.6.1 Zugriff gewahren

Sie konnen Benutzer:innen folgende Rechte zuweisen:
e Reseller

e Kunde

o Abteilungskonto

e Projekt

So gewahren Sie Benutzer:innen Zugriffe auf die Rechte:
Voraussetzung

v" Sie haben selbst Zugriff auf den Reseller, den Kunden, das Abteilungskonto
oder das Projekt, auf das Sie Zugriff gewahren mochten.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Zugriffsver-
waltung.

2. Klicken Sie auf Zugriff gewahren.

Geben Sie im Feld E-Mail-Adresse des:der Benutzers:Benutzerin zur
Autorisierung eingeben die E-Mail-Adresse derjenigen Person ein, der
Sie Zugriffsrechte zuteilen mochten.

HINWEIS! Wenn Sie eine:n neue:n Benutzer:in anlegen, dann versendet
VIER Cognitive Voice Gateway eine E-Mail an den:die Benutzer:in, um
die E-Mail-Adresse zu verifizieren und ein Passwort zu setzen. Wenn
der:die Benutzer:in keine E-Mail erhilt, dann ist es erforderlich, den
Spam-0rdner zu priifen.

3. Klicken Sie auf das Zugriffsrecht, das Sie zuteilen mochten:
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Zugriff auf den Reseller gewahren
Zugriff auf den Kunden gewahren
Zugriff auf das Abteilungskonto gewahren

Zugriff auf das Projekt gewdhren

4. Klicken Sie auf den Reseller, den Kunden, auf das Abteilungskonto oder
das Projekt, flir das der Zugriff gelten soll.

—  Sie haben dem:der Benutzer:in Zugriff auf das entsprechende Recht ge-
wahrt.

Zugriffsverwaltung

ZUGRIFF GEWAHREN

Zugriffsverwaltung - Uberblick

6.6.2 Zugriffsrechte erweitern

Sie konnen Benutzer:innen neben Zugriffrechten auch mehrere Zugriffsrechte
auf verschiedenen Ebenen gewahren.

Type

RESELLER

CUSTOMER

ACCOUNT

Name Token Actions

bbéas: b64f3fc2e271 Ii

Monitoring 2df8e1f1 002edfe41b54 Ii

Monitoring 80dd283b 4230e5ac93ch Ii

Zugriffsverwaltung - Zugriff auf mehreren Ebenen

So erweitern Sie die Zugriffsrechte von Benutzer:innen:

Voraussetzung

be
L

be
L

v" Sie haben selbst Zugriff auf den Reseller, den Kunden, das Abteilungskonto
oder das Projekt, auf das Sie den Zugriff erweitern.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Zugriffsver-
waltung.

2. Klicken Sie auf den:die Benutzer:in, dessen:deren Zugriff Sie erweitern
mochten.

3. Klicken Sie auf das Zugriffsrecht, das Sie zusatzlich zuteilen mochten:
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Zugriff auf den Reseller gewahren
Zugriff auf den Kunden gewahren
Zugriff auf das Abteilungskonto gewahren

Zugriff auf das Projekt gewdhren

4. Klicken Sie auf den Reseller, den Kunden, auf das Abteilungskonto oder
das Projekt, flir das der Zugriff gelten soll.

—  Sie haben die Zugriffsrechte fiir die Benutzer:innen erweitert.

6.6.3 Zugriffsrechte entfernen

So entfernen Sie Zugriffsrechte von Benutzer:innen:

Voraussetzung

v" Sie haben selbst Zugriffsrechte auf den Reseller, den Kunden, das Abtei-
lungskonto oder das Projekt, fiir das Sie die Zugriffsrechte entziehen maoch-

ten.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Administration auf Zugriffsver-
waltung.

2. Klicken Sie auf den:die Benutzer:in, dem:der Sie das Zugriffsrecht ent-
ziehen mochten und klicken Sie auf &i.

3. Klicken Sie auf Loschen.

—  Sie haben die Zugriffsrechte von Benutzer:innen entfernt.

()

Benutzer:in vollstandig loschen

Wenn Benutzer:innen alle Zugriffsrechte entzogen werden, dann werden die
Benutzer:innen nicht geloscht. Um Benutzer:innen vollstandig zu loschen,
wenden Sie sich an den VIER Customer Service Desk.
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7 PRODUKTKONFIGURATION

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie Reseller-Einstellungen vornehmen und das
Design der Benutzeroberflache selbst konfigurieren.

7.1 Reseller-Einstellungen

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie Einstellungen zu einem Reseller vorneh-
men oder bearbeiten.

7.1.1 Reseller-Einstellungen vornehmen
Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie Reseller-Einstellungen vornehmen. Dafir
missen Sie folgende Aktionen durchfiihren:
e Ausgehende Anrufe einrichten
e Gesprachsaufzeichnungen einrichten
e Datenschutz-Optionen einrichten
o Kontaktdaten einrichten

@_ TIPP

Anonymisierte Rufnummern anzeigen

Wenn es fir einen Bot oder ein:e Bot-Entwickler:in nicht erforderlich ist, die
Rufnummer des Kunden zu kennen, dann kann VIER Cognitive Voice Gateway
diese jetzt anonymisieren (siehe erweiterte Optionen > Datenschutz > Ruf-
nummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren). D. h. Conversatio-
nal Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec, andere API-Benut-
zer:innen und Integrationen sehen nur eine anonymisierte Rufnummer.

Ausgehende Anrufe  So richten Sie ausgehende Anrufe ein:

einrichten
Voraussetzung

v Sie haben die Rolle Reseller-Administrator:in.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Produktkonfiguration auf Resel-
ler-Einstellungen.

2. Klicken Sie auf Bearbeiten.

3. Damit Ihr Voicebot ausgehende Anrufe initiieren kann, schieben Sie unter
Ausgehende Anrufe den Schalter auf Bots dirfen ausgehende Anrufe initiie-
ren.

Tipp: Ausgehende Anrufe werden z. B. bei der Ubergabe zu einem Agen-
ten im Contact Center via /call/forward/ benétigt oder fiir Voicebots, die
einen Anruf via /call/dial initiieren.

—  Sie haben fiir Ihren Bot ausgehende Anrufe eingerichtet.
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Gesprachsaufzeich-
nungen einrichten

()

Datenschutz-Optio-
nen einrichten

So richten Sie Gesprachsaufzeichnungen ein:

1.

Um Gesprachsaufzeichnungen einzurichten, verschieben Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnung den Schalter.

Deaktivierung der Gesprachsaufzeichnung

Wenn die Gesprachsaufzeichnung beim Reseller, Kunden oder Abteilungs-
konto deaktiviert wurde, dann konnen Sie die Gesprachsaufzeichnung fir Ih-
ren Bot nicht aktivieren.

—

Wenn Sie den Schalter aktiviert haben, dann wahlen Sie unter Ge-
sprachsaufzeichnungen automatisch l6schen nach einen Zeitraum, nach
dem die Gesprachsaufzeichnungen automatisch geldscht werden.

Sie haben Gesprachsaufzeichnungen eingerichtet.

So richten Sie Datenschutz-Optionen ein:

1.

Wenn Sie mochten, dass Kunden-Rufnummern anonymisiert werden, be-
vor sie an den Bot und die Integrationen Ubertragen werden, dann akti-
vieren Sie den Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisie-
ren.

— Conversational Als wie Boost, Cognigy, Dialogflow, Rasa, Ubitec und
andere API-Nutzer und Integrationen sehen nur anonymisierte Ruf-
nummern.

—  Wenn die Kunden-Rufnummern fiir Bot und Integrationen bereits
beim Reseller anonymisiert werden, dann werden bei allen darun-
terliegenden Hierarchiestufen (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt] die Kunden-Rufnummern automatisch anonymisiert.
Sie konnen die Einstellung in diesem Fall nicht deaktivieren.

Wenn der Schalter Rufnummern fiir Bot und Integrationen anonymisieren
aktiviert ist, dann hasht VIER Cognitive Voice Gateway die Remote-Anru-
fer-ID bei der Kommunikation mit Bots und anderen Diensten. Der Hash
ist deterministisch: Dieselbe Rufnummer erzeugt denselben Hash, so-
dass verschiedene Kunden noch unterschieden werden konnen. Wenn
ein Kunde ein zweites Mal anruft, dann konnten Bots damit beispielswei-
se anders reagieren. Gehashte Rufnummern sind an dem Schlisselwort
md5-hash: am Anfang des Strings zu erkennen (z. B. ,remote" : "md5-
hash:ad14c520b9cfc53c25£446b338c79ced"™ statt ,,remo-
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te"™:"4+49111111111"). Dies betrifft die Felder SessionParame-
ters.remote in der Bot-APlund CallStarted.callerNumber in der
Webhook-API.

— In VIER Cognitive Voice Gateway werden die Rufnummern der Anru-
fer:innen je nach Konfiguration im Klartext oder anonymisiert ge-
speichert. Damit abrechnungsrelevante Daten weiterhin vorhanden
sind, speichert VIER Cognitive Voice Gateway zu angerufenen Ruf-
nummern immer das Land als Kiirzel (z. B. DE) und das Netz (z. B.
Mobile).

3. Wenn Sie Dialogdaten speichern mochten, die spater tber die Dialog-API
abgerufen werden konnen, dann aktivieren Sie den Schalter Dialogdaten
speichern.

4. Wahlen Sie unter Dialogdaten automatisch loschen nach den Zeitraum,
nach dem Daten fir die Dialog-APl automatisch geldscht werden.

— VIER Cognitive Voice Gateway l6scht Dialogdaten nach einem ein-
stellbaren Zeitraum nach Ende des Dialogs. Standardmafig sind
hier 10 Minuten eingestellt. Dies reicht beispielsweise aus, um Dia-
loge an Contact-Center-Dienste zu tibergeben, wo sie nach einer
Ubergabe der:dem menschlichen Agentin:Agenten angezeigt wer-
den.

O e ———

Langere Aufbewahrungszeit der Dialoge

In bestimmten Anwendungsfallen ist eine langere Aufbewahrungszeit der
Dialoge notwendig. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn alle Dialoge ein
Mal pro Nacht in Reporting- oder Analytics-Systeme importiert werden. Um
dies zu ermoglichen, kann die Aufbewahrungszeit auf bis zu einen Monat ein-
gestellt werden.

5. Wenn Sie eine langere Aufbewahrungszeit einstellen mochten, dies je-
doch mit der bestehenden Konfiguration |hres Projekts nicht moglich ist,
dann kontaktieren Sie den VIER Customer Service Desk.

— Sie haben die Datenschutz-Optionen eingerichtet.

Ol

Hierarchischer Aufbau

Die Funktion ist hierarchisch aufgebaut (Reseller > Kunde > Abteilungskon-
to > Projekt). Wenn Sie z. B. beim Reseller wihlen, dass die Daten nach ei-
nem Tag geloscht werden sollen, dann stehen lhnen auf den darunterliegen-
den Ebenen nur die Optionen zur weiteren Einschrankung zur Verfiigung (Ei-
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nem Tag, Einer Stunde und 10 Minuten). Es kann kein langerer Zeitraum ge-
wahlt werden (Die Option Eine Woche steht in diesem Beispiel auf den dar-
unter folgenden Ebenen nicht zur Verfigung]).

Kontaktdaten ein-  So richten Sie Ihre Kontaktdaten ein:

richten
Wahlen Sie unter Standardsprache die Standardsprache fir den Kontakt

zu lhrem Kundenservice. Die Standardsprache ist die Sprache, die unter
Support > Kontakt > Sprachen voreingestellt ist.

2. Um spezifische Kontaktdaten fir eine konkrete Sprache zu hinterlegen,
die dem:der Kund:in unter Support > Kontakt zur Verfigung stehen, kli-
cken Sie fiir die jeweilige Sprache auf Kontaktdaten fiir X.

3. Geben Sie eine Rufnummer ein.
4. Geben Sie eine E-Mail-Adresse ein.

— Wenn Sie Kontaktdaten fiir nur eine Sprache hinterlegen, dann wer-
den diese Kontaktdaten unter Support > Kontakt automatisch fir al-
le Sprachen angezeigt.

5. Wenn Sie Kontaktdaten fir eine weitere Sprache hinterlegen mochten,
dann klicken Sie fur die jeweilige Sprache auf Kontaktdaten fiir X.

6. Geben Sie eine Rufnummer ein.
7. Geben Sie eine E-Mail-Adresse ein.

— Die zusatzlich hinterlegten Kontaktdaten werden fiir die jeweilige
Sprache unter Support > Kontakt angezeigt.

8. Wenn Sie Kontaktdaten wieder entfernen mochten, dann klicken Sie auf
Kontaktdaten fiir X entfernen.

9. Klicken Sie auf Speichern.
10. Sie haben lhre Kontaktdaten eingerichtet.

—  Sie haben die Reseller-Einstellungen gespeichert.

7.1.2 Reseller-Einstellungen bearbeiten

So bearbeiten Sie Reseller-Einstellungen:

v" Sie haben die Rolle Reseller-Administrator.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Produktkonfiguration auf Resel-
ler-Einstellungen.

2.  Klicken Sie auf Bearbeiten.
3.  Nehmen Sie die gewiinschten Anderungen vor.
4. Klicken Sie auf Speichern.

—  lhre Anderungen wurden gespeichert.
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7.2 Design der Benutzeroberflache

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie das Design der Benutzeroberflache pro Re-
seller an das Corporate Design des Resellers anpassen konnen. So kdonnen
sich Reseller ihren Kunden in VIER Cognitive Voice Gateway im gewohnten Er-
scheinungsbild prasentieren.

7.2.1 Design der Benutzeroberflache anlegen

So legen Sie ein eigenes Design fur die Benutzeroberflache an:

Voraussetzung

v" Sie haben die Rolle Reseller-Administrator:in.

1.

Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Produktkonfiguration auf Design
der Benutzeroberflache.

Klicken Sie auf @®.

Vergeben Sie unter Name des Designs der Benutzeroberflache einen Na-
men fur lhr Design.

Wenn Sie die Farben fur die helle Version des Designs der Benutzerober-
flache festlegen mochten, dann wahlen Sie Helles Design. Wenn Sie die
Farben fur die dunkle Version des Designs der Benutzeroberflache fest-
legen mochten, dann wahlen Sie Dunkles Design.

Geben Sie die gewlinschten Farbwerte ein.

- oder -
Um Farbwerte zu vergeben, klicken Sie auf den jeweiligen Farbbalken.
Fur folgende Elemente konnen Sie eigene Farbwerte einstellen:

e die Hauptfarbe

e die 1. Akzentfarbe

o die 2. Akzentfarbe

e FErfolgsmeldungen

e Warnungsmeldungen

e fehlermeldungen

e Informationsmeldungen
e Schriftfarbe

Wenn Sie statt des einfachen Farbdesigns ein erweitertes Farbdesign
nutzen mochten, dann schieben Sie den Schalter von Einfache Farbwahl
auf Erweiterte Farbwahl. Bei Einfache Farbwahl wird die helle und dunkle
Farbe jeweils automatisch berechnet. Bei Erweiterte Farbwahl konnen Sie
die hellen und dunklen Farben individuell einstellen.
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7. Um ein eigenes Markenbild zu verwenden, klicken Sie auf Markenbilder
verwalten. Sie kdnnen jeweils ein eigenes Logo fur das helle Design, ein
eigenes Logo fiir das dunkle Design und ein eigenes Favicon wahlen.

8.  Um sich die neuesten Anderungen an lhrem Design anzeigen zu lassen,
klicken Sie auf Vorschau anzeigen. Wenn Sie die Vorschau wieder verlas-
sen mochten, dann klicken Sie auf Vorschau ausblenden.

9. Unter Vorschau der Komponenten konnen Sie wahlen, fir welche konkre-
ten Elemente die Vorschau angewendet wird:

e Eingabefelder

o Typografie

e Zustandsmeldungen
e Schaltflachen

10.  Wenn Sie Ihr Design der Benutzeroberflache fiir alle Ihre Benutzer:innen
zur Verfligung stellen mochten, dann schieben Sie den Schalter auf De-
sign aktivieren.

11.  Klicken Sie auf Speichern.

—  |hr Design der Benutzeroberflache wurde angelegt.

Cognitive Voice Gateway Nach Projekten suchen
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Design der Benutzeroberflache

7.2.2 Design der Benutzeroberflache bearbeiten
So bearbeiten Sie |hr eigenes Design fiir die Benutzeroberflache:

Voraussetzung

v" Sie haben die Rolle Reseller-Administrator:in.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Produktkonfiguration auf Design
der Benutzeroberflache.
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2. Klicken Sie auf das Design, das Sie bearbeiten mochten.
3.  Nehmen Sie Ihre Anderungen vor.
4. Klicken Sie Speichern.

— lhre Anderungen wurden gespeichert.

Ol

Aktivierung eines Designs

Es kann nur ein Design aktiv sein. Sobald ein Design auf ,.aktiv" gesetzt wird,
wird gegebenenfalls das Design, das zuvor aktiv war, deaktiviert.

@_ TIPP

Deaktivierung eines Designs

Wenn ein Design deaktiviert wird, dann wird das Standarddesign angezeigt.

7.2.3 Design der Benutzeroberflache loschen

So loschen Sie ein Design der Benutzeroberflache:
Voraussetzung

v Sie haben die Rolle Reseller-Administrator:in.

1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Produktkonfiguration auf Design
der Benutzeroberflache.

2. Klicken Sie auf das Design, das Sie loschen mochten.
3.  Klicken Sie auf Loschen.
4. Klicken Sie auf Bestatigen.

—  Das Design der Benutzeroberflache wurde geldscht.
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8.1

8.2

SUPPORT

Im Folgenden erfahren Sie, wie Sie den VIER Customer Service Desk kontaktie-
ren und die Dokumentation fur VIER Cognitive Voice Gateway aufrufen.

Kontakt

Wenn Sie Fragen, Feature-Vorschlage oder Probleme mit VIER Cognitive Voice
Gateway haben, dann konnen Sie direkten Kontakt mit dem VIER Customer
Service Desk aufnehmen.

So kontaktieren Sie den VIER Customer Service Desk:
1. Klicken Sie in der Navigationsleiste unter Support auf Kontakt.

2. Wahlen Sie die Option E-Mail oder die Option Telefon fir einen direkten
Anruf.

—  Sie werden mit dem VIER Customer Service Desk verbunden.

Dokumentation

Unter Support > Dokumentation rufen Sie folgende Dokumentationen fir VIER
Cognitive Voice Gateway auf:

e Entwicklerdokumentation

e API-Dokumentation

e Release Notes

¢ Bedienungsanleitung
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Custom-SIP-Header

Ein Custom-SIP-Header ist ein SIP-Header,
der der Ubertragung von Informationen zu
einem Anruf dient. Diese Informationen
wurden nicht in den entsprechenden SIP-
Standards definiert, sondern zwischen Cli-
ent und Server vereinbart. Ublicherweise ist
einem Custom-SIP-Header ein ,X-" voran-
gestellt.

KPI

Ein KPI (Key Performance Indicator) ist eine
Kennzahl, die sich auf den Erfolg, die Leis-
tung oder Auslastung eines Betriebs, seiner
einzelnen organisatorischen Einheiten oder
einer Maschine beziehen. Aufgrund ihres
Leistungsbezugs dienen Key Performance
Indicators dem Management und Control-
ling dazu, Unternehmensprozesse, einzelne
Projekte oder Abteilungen zu kontrollieren
und entsprechend zu bewerten.

Webhook

Ein Webhook ist ein Verfahren, das einge-
setzt wird, um Webserver direkt miteinan-
der kommunizieren zu lassen, die eigentlich
nicht miteinander kommunizieren konnen.
Auf diese Weise lassen sich Webdienste in-
telligent koppeln.
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